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RESUMO

O objetivo deste trabalho é apresentar um modelo de
Sistema da Qualidade aplicada a Retifica de Motores a combustao,
com base na NBR 13032, e demonstrar através de aplicagdo pratica
em uma empresa catarinense. Esta norma tem como diretriz béasica

orientar a execucdo de retifica de motores.

Apresenta-se inicialmente uma abordagem geral da
Qualidade, descrevendo-se questdes relativas a Programas de
Qualidade por toda a Empresa, bem como, a estrutura basica da
norma NBR 13.032.

A seguir, descreve-se a empresa escolhida em face da
proposta de trabalho, inserindo-a no contexto estadual, buscando

para tanto subsidios na pesquisa de campo.

Com os dados disponiveis, propde-se a Implementacdo de
um Sistema de Qualidade passo a passo, para o setor de retifica
de motores a ciclo otto e diesel, utilizando a estrutura da
Norma NBR 13.032, determinando-se entdo agdes que Visem a
obtencdo do certificado de conformidade com base na Norma acima
referenciada, justificando os beneficios que se obtém ao receber
a certificacao.

Finalmente é apresentado o processo de auditoria e o
resultado final dela, que, neste caso, fol a obtengdao do
certificado de conformidade aos documentos normativos a NBR
13.032.
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ABSTRACT

The purpose of this work is to present a model of
Quality System applied for combustion motors adjusters, based
on the NBR 13032 and to demonstrate it through its application
in an enterprise of Santa Catarina State (Brazil). The aim of

this rule is to guide the execution of motor rectifiers.

First this work presents a general approach on the
Quality, describing matters regarding Quality Programs employed
by the whole enterprise as well as the basical structure of the

NBR 13.032.

Then it describes the enterprise wich has been chosen
for this work and inserts it in the Santa Catarina State

context through field research subsidies.

With the available data a gradual Quality System for
diesel and otto cicle motors rectifier sector has Dbeen
introduced . By employing the NBR 13.032 rule it follows that

some operations have been determined wich are suposed to obtain

the certificate in accordance with the rule above mentioned,

thereford confirming the benefits obtained with the certificate.

Finally, this work presents an audit process and its
final result wich in this case was the obtainment of the

certificate according to the NBR 13.032 indicated rules.
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CAPITULO 1 INTRODUGAO

1.1 - CONSIDERACOES GERAIS

Tem-se observado, de forma geral que as organizagdes
agora mais do que nunca estdo procurando padrdes de qualidade a
fim de terem maior competitividade. As organizagdes, sejam
pequenas, médias ou consideradas de grande porte, tém-se
mostrado preocupadas com esse fator. Com essa visdo é& que elas
tém buscado o fator base propulsor nas mudangas culturais: O
CONHECIMENTO.

A palavra, em si, ressalta a procura constante da
ampliacdo das fronteiras limitadas da mente humana. No processo
produtivo podemos considerar que O CONHECIMENTO busca a Melhoria
Continua; ¢é Dbésico para quem deseja implementar a Qualidade
Total por toda a Organizacgédo.

Uma das grandes dificuldades de dissemina-1la,
encontra-se em como levéd-la a todos os niveis hierdrquicos da
organizacdo. Muitos métodos se tém aplicado, alguns com sucesso,
outros com fracasso. Ndo vamos aqui nos ater ao mérito da
questdo. No entanto, podemos afirmar que o CONHECIMENTO levado
em doses homeopéaticas, ou pela de consultores, ou com recursos
proprios, terd grandes possibilidades de sucesso. E esse o
motivo que, para se implantarem modelos de qualidade voltados
para o TQC, Total Quality Control se leva algum tempo.

1.2 - ORIGEM DO TRABAILHO

O projeto de vida, criado por profissional, alicerca-
se em processo de amadurecimento decorrente da pratica
vivenciada junto a comunidade no decorrer dos anos. Essa pratica .
proporciona momentos de reflexdo acerca do seu papel e

compromisso com a sociedade.



Resultante desse processo de amadurecimento, torna-se
claro o paradigma da mudanca. Nesse sentido, o profissional ¢
desafiado a questionar, investigar, debater, discernir, propor
solucdes que apontem para transformagdes sociais urgentes e para
uma sociedade mais justa e igualitaria.

As razdes acima arroladas sdo o dque impulsiona os
esforcos do profissional na busca de novos conhecimentos dque
oportunizem, nas relagdes intra- e extra-institucionais, a
definicdo de niveis cada vez mais elevados de padrdo de
qualidade.

Por outro lado, a necessidade de revitalizar
constantemente seus conhecimentos, articuladas com as
necessidades regionais e nacionais, definem sua insergcdo nos
grandes temas da atualidade internacional.

Na década de 50, o engenheiro da qualidade, precisava
simplesmente, ser capaz de medigdes e ensaios, realizados de
forma racional. Hoje em dia, precisa estimar problemas de
seguranga, preocupar-se com o meio ambiente, tecer
consideracdes sobre riscos, isto é, com novas tecnologias; deve
potencializar a eficiéncia e a eficédcia, conguistando assim
qualidade total no seu desempenho e de sua empresa ou
instituicéo.

Com essa visdo de modernidade, a substancia da
qualidade ndo é exigéncia de per si, mas 0S macro € pProcessos
micro que a definem enquanto necessidade. Por essa razao &
fundamental a participacdc de todos na formulagdo do conceito de
qualidade a partir do qual vido desenvolver o seu processo de
producgao.

O perfil do consumidor vem-se transformando em
velocidade muito rapida, e uma das causas, poder-se-ia afirmar,
vem da prépria midia que auxilia na difusdo das informacgdes.
Portanto, os consumidores estdo dando mais wvalor a um
diferencial denominado "qualidade”" do que a fidelidade a seus
fornecedores, e o preco conseqgiilentemente passa a ndo ser o unico
fator determinante de sua escolha. Dessa forma a "qualidade

passou a ser a satisfacdo das necessidades do cliente".



Na construcdo do processo da qualidade, todos
participam. Na pratica, h& uma dificuldade muito grande dentro
das empresas para que 1sso ocorra. A transferéncia de
informagdes internas com relagdo a necessidade €& pouca ou quase
nenhuma. Para conseguir qualidade dentro de uma empresa, cada
pessoa deve analisar suas agdes, compromentendo-se a obter o
sucesso.

Finalmente, o papel da fungdo qualidade é fazer com
que se torne aspecto insepardvel do  desempenho e da

responsabilidade de todos os funcionarios.
1.3 - OBJETIVO DO TRABAILHO
1.3.1 - Objetivo Geral
Descrever a implantacdo de um sistema da qualidade

aplicado & retifica de motores a combustdo com base na Norma NBR
13.032.

1.3.2 - Objetivos especificos:

a) Apresentar a norma NBR 13.032 e relaciona-la dentro

das gquestdes da qualidade;

b) Diagnosticar a situacgdo da empresa pesquisada;

c) Contextualizar a empresa no setor retificador do

Estado de Santa Catarina;

d) Descrever a implantagdo da NBR 13.032;
e) Relatar a auditoria para a certificacgéao.
A metodologia desenvolvida foi direcionada

exclusivamente para uma empresa retificadora de motores ciclo
Otto e Diesel, sendo que, ao final do trabalho, a respectiva
empresa recebeu o Certificado de Conformidade NBR 13.032, a



primeira empresa do setor a ser certificada no Estado de Santa

Catarina.

1.4 - LIMITAGCOES DO TRARALHO

Por caracterizar-se como pioneiro no Estado de Santa
Catarina e talvez no Brasil, j& que ndo foi encontrado até a
presente data nenhum outro com estes objetivos, o trabalho teve
um limitante na consulta a bibliografia que tratasse
especificamente dessa teméatica. De acordo com o Sr. Geraldo
Luiz Santo Mauro, presidente da Associacdo Paulista de Retificas
de Motores - APAREM, a norma NBR 13.032 "é o primeiro trabalho a
nivel mundial com estas caracteristicas". Como ela foi aprovada
em 01/11/93, sendo, portanto muito recente, ndo se encontrou
nenhuma bibliografia que orientasse gquanto & metodologia de
aplicacdo da norma, ou seja, por onde comecar.

E conseqiiéncia do exposto, a nivel de Brasil né&o havia
nenhuma empresa deste setor gque estivesse adaptada dentro dos
pré-requisitos minimos exigidos pela norma e, portanto, néao

havia referencial préatico.

1.5 - ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho estd estruturado em cinco
capitulos a saber:

No primeiro capitulo, apresentam-se algumas
consideracgdes gerais e descreve-se a origem do trabalho, os seus

objetivos e as respectivas limitagdes.

O segundo capitulo contempla uma abordagem geral da
qualidade com consideracdes fundamentadas em alguns autores, bem
como apresenta e sugere ao leitor conhecer teoricamente as sete
ferramentas da qualidade. Ainda neste capitulo, apresenta-se a
norma a que se propde este trabalho; sua estruturacédo; como deve
ser a implementacdo de um sistema de qualidade passo a passo

para o setor retificador.



Descreve-se, no capitulo 3, a empresa em face da
proposta de trabalho, o processo produtivo, a situacdo anterior
e o desenvolvimento de mudangas em sua cultura, preparando-se o
ambiente para a qualidade com vistas a obter o certificado de
conformidade. Apresenta-se, neste capitulo, a pesquisa de campo
e a contextualizacdo da empresa, onde se desenvolveu o trabalho

a nivel estadual.

E no capitulo 4 que ocorre a descricdo das acdes para
obtencdo do certificado de conformidade com base na norma NBR
13.032. Descrevem-se as Jjustificativas, os beneficios e como
obter a certificagédo. Apresentam-se os documentos formais do
sistema, o Manual da Qualidade, a RSC, o processode auditoria e

0 o6rgdo certificador, e, finalmente, os resultados obtidos.

O capitulo 5 apresenta as conclusdes e as

recomendacdes.



CAPITULO 2 ABORDAGEM GERAL DA QUALIDADE

2.1 - Introducao

Muito se tem falado e escrito sobre qualidade nesta
década. PALADINE [1995] divide a histdéria da qualidade em seis

periodos, a saber:

01l) ANTIGUIDADE: Era das pirédmides, arquitetura, construgdes
romanas, aparecimento do controle de gualidade em operacdes

rudimentares, etc.

02) IDADE MEDIA: Ocorre o aparecimento no sistema produtivo da
figura do inspetor.

03) ERA DE 1900 a 1930: . . . . .aparecimento dos primeiros
graficos de controle, desenvolvidos por Shewhart.

04) DE 1930 a 1940: Criacdo de padrdes para produtos e
servigos e regulamentacdo de diversos produtos, na Inglaterra e

Estados Unidos, respectivamente.

05) DECADA DE 50: Advento da era da qualidade no Japao a

partir dos trabalhos desenvolvidos por Deming, Juran e Ishikawa.

06) ANOS 60, 70, e 80: Caracterizou-se pelo nascimento do
conceito de Controle da Qualidade Total, programas zero-defeito,
Circulo de Controle de Qualidade - CCQ, Controle da Qualidade

Participativo, leis de protecdo ac consumidor e outros.

Essa divisdo mostra a evolugdo da qualidade em termos
de busca da melhoria da qualidade. Outros autores tém escrito e
falado muito sobre o tema que, a priori, parece polémico, quando
colocado em prdtica. Aqui ndo se vail entrar no mérito de qual o

método mais correto. No entanto todos, sem excecdo, escrevem ou



escreveram com base nos "grandes mestres". Entende-se por
grandes mestres agqueles que, com suas teorias sobre qualidade,
as colocaram em pratica no passado, obtendo resultados altamente
significativos na organizacéo.

Vamos falar um pouco da histdéria da qualidade,
utilizando a divisdo sistémica do autor citado acima, atendo-nos
mais ao século XX.

No final do século XIX e inicio deste século, o
sistema produtivo era artesanal, 1isto é, artesdos realizavam
todas as fases de producdo. Eles detinham o© conhecimento e ©
controle de todo o ciclo do produto. Nessa época, nado havia
preocupacdo com a qualidade, dependia exclusivamente da
habilidade de cada um. Essa dependéncia fazia com que os custos
se elevassem, conseqlientemente, lucros muito pequenos se
obtiveram.

Os industriais da época buscavam de todas as formas
minimizar o ‘problema. Foi quando, a partir de 1908, surgia um
método revolucionadrio, o método Ford, que possibilitou o aumento
nas vendas, reduzindo custos de producdo. O método ndo tinha
muita preocupacgcdo com a gqualidade. Consistia em dividir as

operacdes na producao entre pessoas muitas vezes sem

qualificacdo nenhuma. Alids, em muitas empresas hoje em dia,
ainda verificamos isso. £ o que podemos denominar de falta de
treinamento.

Como os problemas persistiam, principalmente na &rea
de montagem, houve a necessidade de se procurar uma pessoa dque
assumisse a responsabilidade de gerenciar um grupo de operarios
ou um grupo de tarefas. Geralmente, buscava-se o mais antigo ou
aquele que tinha maior liderancga, surgindo entdo, a figura do
supervisor encarregado de dirigir o grupo e responsavel pelo
produto final.

CARVALHO[1991, p.19] afirma que "Durante a 12%. Guerra
mundial, o sistema de manufatura tornou-se mais complexo,
envolvendo grande numero de trabalhadores subordinados ao
Supervisor de Producdo, e, como resultado, apareceu a figura do

Inspetor de Qualidade". Carvalho



GARVIN[1992, p.5], por sua vez, cita que "o inspetor
é responsavel pela qualidade do trabalho, e tanto os operarios
guanto os mestres ( . . . . ) tém que cuidar para que o trabalho
seja acabado de maneira a satisfazé-lo.”. . . . .

Na realidade o "inspetor de qualidade” teve papel
importante na reducdo de problemas de montagem no sistema de
produgdo norte-americano, principalmente na separacdo prévia de
pecas boas das fora de especificacdo. As empresas criavam
departamentos gigantescos de controle da qualidade, modelo que,
até bem pouco tempo, as nossas empresas seguiam.

No entanto, verificou-se dque, mesmo com a inspecgao
100%, os problemas continuavam a existir, criando verdadeiras
guerras internas nas empresas; a producdo dizia que fazia bons
produtos, e o controle de qualidade por intermédio de seus
inspetores dizia o contréario. Na realidade, ninguém tinha a
preocupagado Com O processo.

Foi nessa época que surgiu um estudo na area da
qualidade, com Shewart, que trabalhava entdo na Bell Telephone
Laboratories, Jjuntamente com Dodge, Romig, Deming e mais tarde
Juran. Esse estudo foi o pioneiro na &area da estatistica e da
probabilidade.

GARVIN[1992, p.7] relata ..... “Shewart observou dque
era improvavel que duas pecas fossem fabricadas precisamente de
acordo com as mesmas especificacgbdes. Haveria um certo grau de
variacdo das matérias primas, da habilidade dos operadores e dos
equipamentos”.

No decorrer da 2% Guerra Mundial, ¢é que foram
desenvolvidos novos métodos de controle na industria. Esses
métodos foram fundamentais na vitdéria dos aliados. E, ao final
dessa guerra, muitas das licdes aprendidas foram esquecidas ou
descartadas; poils se comprava dgualquer bem, ndo importando a
qualidade, mas sim a "funcionalidade". Enquanto isso, aqueles
que estudaram, pesquisaram, foram simplesmente esquecidos pelo
governo e pela industria americana que s pensava em produzir
cada vez malis para um mercado mundial altamente carente,
promissor: afinal de contas, foram seis anos de guerra. Enfim,

a grande oportunidade de se recuperar estava ali, produzir,



produzir e produzir. A indistria americana ndo se preocupava
mais com a qualidade, mas sim com quantidade.

Foi quando um americano, chamado Deming, que havia
auxiliado nos métodos desenvolvidos durante a guerra os alertou,
mas sem conseguir ser ouvido.

LEGACY[1995] assim se posiciona: "Em 1948, 0
Departamento de Comunicagdo Civil do Comando Supremo das Forgas
Aliadas, conduziu um curso para gerentes no Japdo sobre Controle
de Qualidade, cujo publico alvo eram executivos Jjaponeses da
indastria de comunicagdo eletrdénica".

Um dos motivos para o comando maior americano levar o
curso para o Japdo, fol que a industria Jjaponesa totalmente
destruida, ou dquase destruida passava por grandes dificuldades
na area da qualidade.

Em marco de 1950, a JUSE, (Japan Union of Science
and Engineering) sob a presidéncia de Ichiro Ishikawa
solicitou, via alto comando das forcas aliadas, a presenca no
Japdo de um especialista americano em controle da qualidade. O
alto comando americano referendou William Edwards Deming; pois o
mesmo Jj& havia estado no Japdo numa missdo despachada pelo
governo.

Deming, pela experiéncia vivida nos Estados Unidos
quanto as dificuldades dos empresdrios em comprarem a sua idéia,
exigiu dque estivessem presentes os diretores das indastrias
japonesas. Com a exigéncia, foi que Deming se apresentou aos
diretores japoneses. Eles, a principio, ndo estavam acreditando
muito nele. No entanto, algumas empresas resolveram colocar em
pratica a sua teoria e, apds algum tempo, estavam experimentando
ganhos substanciais, sem que tivessem feito qualquer tipo de
compra de novos edquipamentos. E dai para a frente . . .

Os Jjaponeses assimilaram tdo bem ©s conceitos do Dr.
Deming que comecgaram a desenvolver técnicas préprias para
melhoria da qualidade, técnicas que sdo evolugdes da "FILOSOFIA
DEMING".

Mas o0s Jjaponeses ndo esqueceram do servigo prestado
pelo Dr. Deming, um estatistico do governo americano,

desconhecido em seu pais de origem, o gqual ajudou o Jap&o a ser



10

o que é. Em 1951, 0s Jjaponeses instituiram o prémio Deming
da qualidade, (DEMING PRIZE) e, em 1960, ¢ imperador 1lhe
atribuiu uma alta condecoracdo, jamais recebida por um americano
até entdo, a comenda da Ordem Segunda do Tesouro Sagrado.

Mas afinal quem é este Deming.

WILLIAM EDWARDS DEMING nasceu em 14 de outubro de
1900,  nos Estados Unidos, e morreu em 1993. Foi um grande
estatistico que desenvolveu uma nova filosofia gerencial a
partir de estudos da teoria de Walter A. Shewart, da Bell
Telephone Laboratories, que era um fisico especializado no uso
de estatistica para assegurar dqualidade industrial. O Dr.
Deming ensinou aos Jjaponeses que quanto maior for a qualidade,
menor serd o custo do item produzido e wvendido.

Sémente no fim da década de 70, 0S americanos
comecaram a pesquisar © porqué do sucesso Jjaponés. Por acaso
descobriram (redescobriram) o Dr. Deming, em 1980, mais
propriamente em 24 de Jjunho daquele ano. Esta descoberta foi
por meio de um programa de televisdo americano, "1980 NBC White
Paper” , quando uma repoérter de TV buscava ilustrar matéria
sobre criatividade, intitulada:

"SE O JAPAO PODE ... PORQUE NAO PODEMOS NOS"

A partir dai suas teorias comecgaram a ser citadas nos
EUA.

A maneira de administrar do Dr. Deming ¢é adquela
estruturada em 14 pontos, que pode ser aplicada em qualquer
tipo de organizacdo. Por exemplo, na organizagdo Escola estéao
presentes o©s mesmos elementos fundamentais encontrados em
qualquer organizacdo, conforme descrito por RAMOS[1992]:

* Objetivos, finalidades e propdsitos;

* Programas e métodos;

* Pessoas que executam atividades especificas;

* Administradores responsaveis pelo alcance dos

objetivos;

* Planejamento;

* Lideranca, (representado pela direcdo);

* Avaliacdo (controle) dos trabalhos.
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Também neste tipo de organizagdo, a filosofia de
Deming, bem como o seu método podem perfeitamente ser aplicados,
como mostra a experiéncia descrita por Cosete Ramos, em
RAMOS[1992] e RAMOS[1994].

Um dos pontos que chama a atencdo no trabalho de
Deming, é a afirmacgdo: "REMOVER BARREIRAS".

Este ponto é extremamente importante para dqualquer
organizacdo que gueira comegar um programa de qualidade. Esté
intimamente ligado com o fator humanistico nas organizacdes,
fazendo com que haja uma sinergia no trinémio: alta
administragcdo - geréncia - operérios, denominados ainda por
muitos como "piso de fabrica". Hoje com o0s novos conceitos,
todos de uma forma geral sdo tratados como colaboradores. H&
necessidade que as ©pessoas na organizacdo se olhem como
parceiros no sentido de colaborador, e ndo como adversario,
muitas vezes se digladiando diante de uma discussdo gerado por
um problema. A discussdo deveria caminhar para a procura da
solucdo ou pelo menos, naquele momento, ameniza-la, gerando
desta forma maior harmonia na organizacgéo.

Muitas vezes, © sucesso ou nado dos programas de
qualidade estdo relacionadas com a capacidade das organizacgdes
em absorver alguns paradigmas. Umn deles é a mudanca
comportamental. Deixar a individualidade e exercitar o trabalho
em equipe. Deixar de usar o EU e aprender a utilizar o NOS,
ronto chave para remover barreiras.

Nos dias atuais, verifica-se cada vez mais a busca
constante na melhoria da qualidade, seja por imposigcdao do
mercado, seja pela influéncia externa, seja pela exigéncia do
préprio consumidor. Enfim, a melhoria somente serad alcancgada a
partir do envolvimento de todos na organizacéo.

Em CAMP0OS[1992, p.ll], "a preocupacdo da administracédo
deve estar voltada para a satisfagdo das pessoas afetadas pela
sua existéncia, cujo objetivo pode ser atingida pela pratica do
Controle da Qualidade Total". Esta, necessita de muita paciéncia
e persisténcia e, infelizmente, pela cultura de muitos
empresarios brasileiros, a pratica estd condenada & morte.

Motivo: busca de resultados imediatistas.
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0 Controle da Qualidade Total, ou qualgquer outro
programa de qualidade estd relacionado com o TEMPO. Como afirma
Vicente Falconi Campos, no seu livro TQC Controle da Qualidade
Total, "a implantacdo de um programa de Qualidade por toda a
Empresa leva no minimo cinco anos". Nao significa dque néo
podemos colher alguns frutos j& no primeiro ano.

Cada organizacgdo escolheréa a estratégia de mudanca que
melhor se ajuste as suas préoprias condigdes e realidades. Umas
optardo por mudancas globais, outras partirdo para projetos
pilotos, em determinadas &reas, unidades, ou em equipes. Mas uma
coisa é certa:- A TRANSFORMACAO £ TAREFA DE TODOS.

Outros mestres também foram importantes na histédria
evolutiva da qualidade neste século, como Juran, Ishikawa,

Feigenbaum, Crosby e outros.

JOSEPH M. JURAN nasceu em 1904 na Roménia. Chegou aos
Estados Unidos em 1912. Esteve com Deming na Bell Telephone e a
partir de 1954 foi para o Japdo, onde realizou diversas
conferéncias e consultorias. H& quem defenda que houve a era
japonesa antes de Juran e apdés Juran. No Japdo é considerado um
dos "arquitetos da revolucgd&o da qualidade"”.

FIATES[1995], referindo-se a Juran diz que "As
principais contribuicdes de Juran foram na definigdo e
organizacdo dos custos da qualidade e no enfoque da gqualidade
como um atividade administrativa". Por sua vez Juran atribui a
responsabilidade pela qualidade final do produto ou servigo a
funcdo qualidade, que, segundo ele "é o conjunto das atividades
através das quais atingimos a adequagdo ao uso, ndo importando
em que parte da organizacédo estas atividades sdo
executadas”. (JURAN, Apud Fiates, 1995, p. 31)

Para garantir que a funcdo qualidade seja executada de
modo a atingir os melhores resultados, Juran propds uma trilogia
de atividades. N&o nos aprofundaremos no estudo da trilogia.
Cito apenas para aqueles interessados que leiam o trabalho
JURAN, Controle da Qualidade, Vol. 1, 1991

Em seu discurso proferido no Congresso Anual de
Qualidade da ASQC em 24 de maio de 1994 na cidade de Las Vegas,
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com o titulo O Prdéximo Século da Qualidade, traduzido por
Roselys V. de Castilho, Juran <coloca que "os esteios da
qualidade durante a primeira metade do Século XX", foram a
criacdo de departamentos de inspecdo central, os quais, se
transformaram em determinado momento nos departamentos de
qualidade. A criacdo dos departamentos, segundo o mesmo artigo,
conduziu a dois desdobramentos:

- ..."muitos gerentes supervisores concluiram que a
qualidade é responsabilidade do departamento de qualidade". Esta
crenga tornou mais facil aos departamentos, como o da produgdo,
dar prioridade méxima para outros parametros.

- ..."em segundo lugar, os gerentes superiores ficaram
distantes da funcdo qualidade. Muitos concluiram que, delegando
a qualidade para o gerente da qualidade, eles podiam dedicar seu
tempo a outros assuntos. Enquanto agiram assim, eles se tornaram
cada vez menos informados sobre qualidade. Entdo veio a crise,
faltou-lhes o conhecimento necessdrio para escolher um rumo
adequado". (0O Préximo Século da Qualidade, Juran, apud Paladine,
1994, p. 4).

Juran, neste mesmo discurso, argumenta que um dos
obstaculos foi a falta de comunicagdo entre as empresas. As
empresas escondiam a sete chaves ou n&o tinham interesse em
divulgar suas descobertas em melhoria da qualidade. Para
amenizar esse problema, as pessoas de diversas empresas
comecaram a Se encontrar para discutir os diversos problemas
relacionados <com qualidade. Foi a partir dai dque esees
participantes se juntaram e formaram a Sociedade Americana para
o Controle da Qualidade (ASQC).

PHILIP B. CROSBY nasceu em 1926 em Wheeling na
Virginia. Uma das curiosidades de sua formac&o profissional é
sua graduacdo em ortopedia, mas ndo seguiu a carreira. Na

Crosley Corporation, em 1952 tornou-se engenheiro da &rea de
confiabilidade. Sua teoria tem como base a idéia de defeito zero
ou zero defeito. A filosofia de Crosby de fazer certo desde a
primeira vez com o desafio da alta direcdo da Martin Corporation

no projeto do missil Pershing, em que ele fol encarregado da
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qualidade de 1957 a 1965, Durante este periodo ele formulou o
conceito zero defeito. ...%o derenciamento recebe aquilo que
pede, e que, se quiser uma certa porcentagem de material de néo
conformidade, entdo receberd essa porcentagem. Porém, se o
gerenciamento estimular a prevencdo e ajudar as pessoas, entédo
receberd produtos e servicos sem falhas". (CROSBY, 1990, p.
175). Para sedimentar sua teoria, em sua obra Quality is Free e
The Eternally Successful Organization idealizou 14 passos para
a melhoria da qualidade e seus quatro enunciados absolutos,
citados em BROCKA{1994] e CROSBY[1990].

ARMAND V. FEIGENBAUN nasceu em 1922. Em 1951, recebeu
o titulo de PhD pelo Massachusetts Institute of Technology, onde
esbocou a obra Total Quality Control.

Foi o responsavel pela introducdo do termo Controle
de qualidade total nos Estados Unidos em 1961. Ele trata o
controle da qualidade como uma funcdo de todos na empresa.
Segundo ele, a qualidade é uma filosofia e um compromisso para
com a exceléncia. A definicido de Feigenbaum para o controle de
qualidade total é: "Qualidade total significa ser guiado para a
exceléncia, em vez de ser guiado pelos defeitos." [BROCKA,
1994].

KAORU ISHIKAWA nasceu em 1915 e faleceu em 1989. Ele
foi, no Japdo, a pessoa mais importante na defesa do controle de
qualidade total. Foi ele quem desenvolveu as sete ferramentas da
qualidade, a saber:

Grafico de Pareto.
Diagramas de causa e efeito.
Histogramas.

Folhas de verificacao.
Diagrama de dispersao.

Fluxocgramas.
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Cartas de controle.

O Dr. 1Ishikawa tinha grande preocupagao com O sSer

humano. Acreditava que o ser humano tinha que ser valorizado em
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todos os niveis hierarquicos dentro da empresa. Na sua visdo, o
controle da qualidade teve influéncia direta dos trabalhos
desenvolvidecs por Maslow, Herzberg e Mcgregor.

ISHIKAWA[1993] aborda os circulos de controle de
gualidade, CCQ, como sendo a base para melhoria continua da
qualidade bem como resolugcdo de problemas decorrentes no
processo.

O grande desafio das empresas é encontrar uma férmula
de como implementar programas de qualidade. Uma das grandes
dificuldades observadas, é a assimilacdo de novos paradigmas
pela alta administracdo. Em determinado momento procuram a
Administracdo Participativa, mas ndo sabem o que significa, ou
se sabem ndo conseguem delegar a participagdo a escaldes mais
baixos na hierarquia da organizacdo. Outros acham que o momento
é procurar mudar a sua empresa utilizando O Gerenciamento da
Qualidade, mas também se acham em dificuldade em absorver o
modelo. OQutros simplesmente procuram implementar o Controle da
Qualidade Total, com base no modelo japonés, sem preparar-se
adequadamente, isto é, contratam consultores ou delegam a algum
gerente a incumbéncia de implantéd-lo sem envolvimento proéprio.
Mais tarde, observa-se o fracasso.

De wuma forma ou de outra, as organizagdes tém
procurado mudar o seu comportamento em face da cultural face a
exigéncia dos consumidores, em muitos casos levados pelo
modismo. O fato é que as organizag¢des buscam no mercado dos
tempos de globalizacdo a "satisfagdo total de seus clientes".
Assim sendo, as questdes relativas a implementa¢do dos programas

de qualidade merecem um rapido comentdrio, se ndo vejamos.

2.2 - ADMINISTRACAO PARTICIPATIVA

"Administracdo Participativa ¢é um conjunto harmdénico
de sistemas, condicdes organizacionais e comportamentos
gerenciais, que provocam e incentivam a PARTICIPACAO de todos no
processo de administrar os trés recursos gerenciais (capital,

informacdo e gente), obtendo através dessa participagdo, o total
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comprometimento com os resultados, medidos como eficiéncia,
eficdcia e qualidade". (MARAMALDC, 1989, p.93)

A administracao participativa nao é um mero
treinamento, mas sim "algo" muito mais amplo. De fato algumas
organizacdes tendem a fazer esta confusédo. Administrar
participativamente ¢é procurar dar oportunidades a todos os
segmentos dentro da organizacdo, modificando substancialmente a
forma cultural da organizacao.

As empresas, porém, confundem treinamento com
administracdo participativa. Pela propria cultura brasileira ha
necessidade de se induzir o individuo a participar.

"E necessario educar para a participacdo. Sendo for
feito um esforco pedagdgico de 1libertacdoc do comportamento
protetivo e obediente, a participacdo ndo sera plena". (ANGELO,
1994:17). A educacgdo pode ser implementada no piso de fébrica
com a formacdo de pequenos grupos de trabalho, que discutiriam
em primeira insténcia  problemas oriundos do seu setor,
apresentando ao seu superior imediato sugestdes de melhoria. Sao
conhecidos em algumas empresas como CCQ - Circulo de Controle de
Qualidade.

0 CCQ, oriundo do Japdo na década de 60, tem como
objetivo o desenvolvimento participativo de grupos de empregados
voluntarios, pertencentes a uma mesma area de trabalho a fim de
identificarem problemas, estudar e propor idéias e sugestdes no
que diz respeito a solucgdo, recomendando-os a geréncia.

ISHIKAWA[1993] nos reporta que "O principio ou a idéia
fundamental que rege o CCQ é: pequeno grupo de pessoas dJue
trabalham numa mesma &rea dque, voluntariamente, desenvolvem
atividades de controle da qualidade”.

Este pequeno grupo de pessoas dentro do espirito que
coordena as atividades de controle total da qualidade em toda a
empresa, desenvolve acdes para a melhoria e reformulagido da
préopria area de trabalho, com auxilio de métodos de controle da
qualidade, pelo auto e matuo desenvolvimento de forma continua e
com participacdo de todos.

Na sua concepg¢do original, os CCQ's tinham a seu favor

a ndo reacdo dos sindicatos Jjaponeses como uma das causas de
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sucesso. O que ndo acontece em termos de Brasil, pois ¢é
considerado pelos sindicatos como "esquema" de exploracéo
copiado, além de, algumas empresas terem implantado os CCQ's
apenas como mais um modismo, sem a minima valorizacdo dos
diversos circulos na empresa, contribuindo em muitos casos pelo
seu insucesso. E evidente que, se formos aprofundar-nos na
discussdo sob a o6tica do sindicalismo brasileiro, o que neste
momento ndo ¢é interessante em nosso estudo, nos levaria a
escrever algumas dezenas de paginas sobre o assunto.

Outro fato que vale ressaltar é a forma de tratamento
diferenciado dos membros do movimento pela empresa. Com isso, hé
discriminagdo, muitas vezes involuntaria no piso de fébrica.

No entanto, os CCQ's, quando bem implantados, criam
oportunidades para os empregados participarem dos problemas da
empresa e desta forma funcionam como "mola" impulsionadora para
a motivagdo. E, problemas tipicamente caseiros sdo solucionados
pelos préprios empregados.

Finalmente, podemos concluir que, no modelo de
administragdo participativa, o grande desafio nas organizacdes é
a descentralizagdo do poder de decisdo gque, na maioria, se
encontra na média geréncia. E esse o motivo de se educar para a

participacgdo e ndo simplesmente treinar.

2.3 - GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Ora, se o grande desafio, como visto anteriormente, é
a descentralizagdo do poder de decisdo, entdo o modelo com base
no gerenciamento da qualidade, também conhecido pela sigla TQM,
gerenciamento da qualidade total, deveria e deve ser o préximo
passo.

Por que do préximo passo?

Se as organizacdes "incentivam a participacdo de
todos no processo", citado em 2.2, gerenciamento da qualidade
constitui a grande probabilidade de se obter o sucesso;, pois
ela permite melhoria continua nos diversos niveis operacionais

dentro da organizacéo.
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Em PALADINE[1994], "Gestdo da qualidade {...) & um
conjunto de agdes sistemdticas destinadas a estabelecer e
atingir metas da qualidade. A idéia é garantir o envolvimento de
todos os setores no esforgo pela qualidade, com contribuicgdes
técnicas especificas”.

De fato, a partir do momento em que a alta geréncia
percebe que o envolvimento de todos na organizacgdo é fundamental -
para a satisfacdo de seus clientes estd formado o inicio de um
planejamento estratégico para a empresa, vindo de encontro com a
afirmacdo de Paladine:

" A gestdo da qualidade estéd intimamente ligada ao
Planejamento Estratégico da Companhia. De fato: se enfatiza
qualidade, a empresa prioriza a atencdo ao cliente, o que
significa transfcrmar suas necessidades, conveniéncias e
preferéncias em objetivo bésico da prbopria empresa". Paladine:
(1995, p. 105). |

No entanto, o gerenciamento da qualidade para alguns
altos executivos é mais uma carga de trabalho, pois implica
comprometimento, disciplina e esforgo, e eles, simplesmente,
delegam a tarefa a seus subordinados, contribuindo para o
insucesso. Somente com a atuacdo direta os executivos ou da
alta diregcdo no gerenciamento da qualidade ¢é possivel obter
resultados positivos.

Como afirma JURAN[1990]: "Altos executivos, sem
treinamento na funcdo da qualidade e inseguros sobre como
encaminhar a empresa, tentam as exortacdes e a pressdao, COmO O
"Faca direito da primeira vez". Entretanto, na auséncia de metas
claras, ou de planos, politicas, etc., os membros da equipe de
geréncia ndo sabem o que devem fazer de diferente do que estavam
fazendo.

Muitos executivos ou membros da alta diretoria
costumam ndo se envolver nos problemas do "piso de fabrica",
deixando para ler ou discutir com a sua equipe o relatdrio de
problemas didrios. E maneira tradicional de gerenciar a
qualidade. Na visdo moderna do gerenciamento, os altos
executivos devem verificar o que estéd acontecendo no "piso de

fabrica”™ ou em qualquer setor da empresa. Com 1isso, eles
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discutem diretamente com os envolvidos, checando e auxiliando
nas tomadas de decisdes. Conseguem, entdo, avaliar mais de perto
os colaboradores e tomar como exemplo os melhores no que diz
respeito a métodos de trabalho, transferindo os métodos para
todo o setor por treinamento. E uma espécie de benchmarking
interno.

Insistem ainda alguns executivos em gerenciar da sua
sala, dizendo-se "envolvidos", fazendo-se de "comprometidos” e
"modernos" e, no entanto, continuam tendo visdo de gerenciamento
tradicional, isto ¢é, admitem que, para se ter qualidade,
necessita-se controle intenso sobre a inspecgdo do produto.

Enfim, o gerenciamento da qualidade "é uma filosofia
que tém por finalidade melhorar continuamente a produtividade em
cada nivel de operacdo e em cada area funcional de uma
organizacdo, utilizando todos os recursos financeircs e humanos
disponiveis™. (BROCKA, 1994, p. 3).

2.4 - CONTROLE DA QUALIDADE TOTAL

Aqui vale salientar o que j& dissemos no capitulo 1:
para implantar modelos de qualidade voltado para o TQC, Total
Quality Control, leva-se algum tempo. O tempo dependerd do
estdgio em que se encontra a empresa referente ao envolvimento,
e, principalmente, o comprometimento da sua alta administracgédo e
motivacdo do seu corpo funcional. Evidentemente nado existe
formalmente um manual que ensine o modo de participacgdo da alta
administracdo neste processo. Mas segundo (Juran, 1991 p. 317),
...”é& necessario que se defina com precisdo:

Quais as decisdes especificas a serem tomadas pelos
gerentes de hierarquia superior.

Quais as agdes especificas que devem ser tomadas pelos
gerentes de hierarquia superior.”

As duas premissas sdoc de fundamental importancia para
aquelas organizacdes que pretendem obter sucesso com um programa
de qualidade total.
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O primeiro passo para implementacdo do TQC é a deciséao
de assumir a frente do programa e tendo como acdo especifica
..."”estabelecer uma politica clara de qualidade, definir crencgas
e valores coerentes com a nova postura da empresa, bem como a
sua disseminagédo para todas as pessoas da organizacdo". (FIATES,
1995:43) .

Quando nos referimos a "todas as pessoas da
organizagdo", significa o envolvimento do presidente, diretor ou
proprietario, média geréncia e o "piso de féabrica". O mesmo
conceito deve ser estendido aos fornecedores, parceiros na nova
estruturacao.

Para a grande maioria das organizagdes, a preocupacgio
é o fator tempo que se leva para disseminar os novos paradigmas.
A questdo pode ser amenizada com exemplos efetivos da alta
direcéo.

"Este tempo pode ser bastante reduzido se em conjunto
com as palestras e semindrios os funcionarios puderem observar e
comprovar a veracidade dos discursos através de exemplos diarios
do compromisso dos executivos com a filosofia. A coeréncia entre
0 discurso e a pratica & fundamental". (Fiates, 1995, p. 43).

Dentro deste enfoque CAMP0OS{1992] trata o TQC como
sistema de controle exercido por essas pessoas, de todos os
setores da empresa, com a objetivo de satisfacdo das
necessidades delas. O controle exercido por essas pessoas,
conforme o autor, deve ser de forma harmbénica e metddica com
base no ciclo PDCA. (planejar, executar, verificar, corrigir).

Portanto, o controle da qualidade total requer um
modelo que contemple a administracdo participativa e o

gerenciamento da qualidade.

2.5 - "IMPLEMENTANDO PROGRAMAS DE QUAIIDADE

Para implementar programas de qualidade, as
organiza¢des tém que ter bem claro aonde querem chegar. Muitas

entram, como ja foi citado, por modismo. Qutras, a procura de



21

certificacéo na ISO ou mesmo em outros modelos. Mas O
importante ¢é que sejam integrados esforgos no sentido de
viabilizar mudancas planejadas e discutidas com os diversos
setores da empresa, de forma que se tenham a médio e longo prazo
resultados altamente satisfatoérios.

Para que se alcancem o0s resultados é necesséario
procurar um modelo que reflita a realidade da organizagdo; nao
existem pacotes prontos para se adquirir. Uma das formas é
realizar um diagndéstico da organizacdo, detectando seus pontos
fracos e fortes. A partir deste levantamento, com uma comissao
representativa de todos os segmentos, buscar solugdes e
estratégias, utilizando determinadas técnicas ou estratégias da
gestdo da qualidade, tradicionais ou nao.

Ao iniciar a implantacdo do programa de qualidade,
algumas organizacdes brasileiras optam em fazer uma verdadeira
mudanca, seja no ambiente da organizacdo, seja nos habitos dos
seus colaboradores. Uma das estratégias utilizadas é iniciar
pela implementacdo do Programa 5 S's.

Esse programa, pela sua simplicidade, permite que
todos na organizacdo tenham a oportunidade de participarem com
sugestdes e acdes praticas voltadas ao exercicio da
administragdo participativa, citado no item 2.2.

Independente da estratégia de se iniciar pelo programa
supracitado, a empresa pode utilizar, em determinados momentos,
algumas ferramentas que visem a auxiliar a implantacdo de um

programa de qualidade.
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2.5.1 - FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Cabe ressaltar que o objetivo ndo é capacitar, neste
momento, o) leitor mna utilizacgdo dessas ferramentas ou
estratégias, mas sim fornecer subsidios quanto ao seu
conhecimento.

"FERRAMENTAS sdo dispositivos, procedimentos graficos,
numéricos ou analiticos, formulacdes préticas, esquemas de
funcionamento, mecanismos de operacdo, enfim, sdos métodos
estruturados para viabilizar a implantacdo da Qualidade Total."
(Paladine, 1995:79)

As ferramentas conhecidas como as “Setes Ferramentas
Tradicionais da Qualidade” ndo esgotam o assunto por si sé. Nos
ultimos anos, com o0 avanco tecnoldgico e a necessidade de se
adaptar as novas realidades, novas estruturas de sistemas de
produgdao tém-se desenvolvido. De forma Dbastante genérica

descreveremos essas ferramentas.

O diagrama de causa e efeito ¢é utilizado para mostrar
a relagcdo entre um efeito e suas causas, para analisar um
processo nao-satisfatério. Também conhecido como grafico de
espinha de peixe ou de Ishikawa, essencialmente ¢é uma
apresentacao grafica de uma lista de problemas ou
caracteristicas da qualidade. Cada diagrama é composto por uma
espinha dorsal 1ligada a caracteristica ou efeito. Os ramos
derivados da espinha, representam a principal categoria de
causas (ou solugdes) potenciais. As categorias tipicas séo
matéria-prima, maAquina, medida, meio ambiente, mio-de-obra,
método, etc, formando o que se chama 4M, 5M, oM, etc.,
dependendo de cada aplicacdo, podendo as categorias ser
adaptadas a cada processo.

A construcgdo de um diagrama de causa e efeito ¢é uma
tarefa do grupo, com a participacdo de todas as pessoas
envolvidas no problema. A fig. 2.1 ilustra o diagrama de causa e
efeito.
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MATERIA—PR!MA MAQUINA MEDIDA
™ N\ \
Fornecedores Deterioracé@o l_\ el
\\\\ Condigdes
Fornecimento N ey
5 N
préprio  » Manngho \ Inspegdo =~ ——
EFEITO
Oficina Fisico e o (caracteristica da
~ qualidade)
/// Instruc@o
Mental
Clima —— Procedimento ——
//
MEIO MAO-DE-OBRA METODO
AMBIENTE
CAUSAS FATORES DE QUALIDADE

FIG. 2.1 - Diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa
FONTE: CAMPOS[1992]

HISTOGRAMAS: é a representacado fisica de uma
distribuicdo de dados em grafico de barras. Os dados séao
organizados em categorias e cada barra corresponde a uma classe
ou faixa de valores. Os dados obtidos servem como base para a
determinacdo de wuma curva de freqiiéncia de ocorréncia de
medidas. A titulo de ilustracdo mostramos modelo de um

histograma, na Fig 2.2.
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> —-—0ZmMmC O m3m

a b c d
CLASSES DE OCORRENCIA
FIG. 2.2 = Modelo de Histograma
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O GRAFICOS DE CONTROLE é um grafico utilizado no
acompanhamento de uma atividade ou processo ao longo do tempo
com O oObjetivo de avaliar ou controlar a estabilidade a
atividade ou o processo, a fim de se obter informacdo clara e
objetiva em relacdo ao comportamento de determinada variavel.

Exemplo o gradfico encontra-se ilustrado na fig 2.3.

DESEMPENHO DO PROFESSOR (NOTA)
R T F ey
- 2% d LM
\\ My
P el ol il e LT
| | | | L | | | | ] .
I I I I I I I I I I DIA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 J
FIG. 2.3 - Grafico de controle

FONTE: BARBOSA[1994]

FOLHAS DE VERIFICACAO OU DE CHECAGEM tém como objetivo
verificar e coletar dados. O preenchimento das folhas requer
muita atencdo; pois é por seu intermédio que se pode padronizar
e verificar resultados de trabalho. Nido existe modelo proéprio.
Cada empresa desenvolve o seu, conforme suas especificidades.
Abaixo mostramos a fig. 2.4 adaptado de PALADINE([1994], que

mostra proposta de modelo.
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FOLHA DE CHECAGEM - OPERAC@ES DE INSPEC@ES
Produto: Valvulas Data: semana .......
Area: Retifica mess Nl
Operador: César / Edison
OPERAQﬁES CHECAGEM TOTAL DEFEITOS
OBSERVADOS
1. Trincas ( ) SIM
( ) NAO
2 s Canaletas
da chaveta ( ) SIM
( ) NAO
3. Assento ( ) SIM
( ) NAO
4. PE da
p SIM
valvula ( ) -
( ) NAO
TOTAL DE DEFEITUOSOS =
Fig. 2.4 - Folha de verificacdo ou checagem para inspecdo de

valvulas - NBR 13.032

O DIAGRAMA DE PARETO ¢é um grafico wutilizado na
identificacéo de muitos problemas. Os problemas sao
classificados segundo sua ordem de importéncia permitindo
verificar como ele deverd ser "atacado". Parte da premissa de
que "alguns elementos sdo vitais, muitos, apenas triviais".

O diagrama identifica os, poucos vitais:

a) De resultados indesejaveis, quanto a:

Qualidade, custos, seguranca e recebimento.

Em relacdo a qualidade, os resultados podem ser
classificados em defeituosos, falhas, reclamacdes, devolucdes,
retrabalho, etc.

Quanto aos custos os resultados indesejaveis podem,
por exemplo, ser perdas ou despesas.

No aspecto seguranca, os acidentes ou quebras.

Finalmente, quanto ao recebimento, 0os resultados
indesejaveis sdo os atrasos, a demora nas liberagdes e a falta
de estoque.

b) De causas do problema:

As causas podem estar no operador, na madquina, na

matéria prima ou mesmo no método de operacgao.
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Se a causa do problema estiver relacionado com o©
operador, pode ser que ele ndo esteja adaptado ao grupo ou que
esteja relacionado com a sua personalidade individual.

Se a causa for a madquina, pode estar relacionada com a
prépria maquina, por exemplo, falta de manutencgao, ou
ferramentas inadequadas. Também pode estar relacionada com
instrumentos que podem ser de medigdo ou inspecgdo.

Se a causa for a matéria prima, pode estar relacionada
com a espécie, o lote, etc.

E, por 1ultimo, se a causa do problema estiver no
método de operacdo, pode estar relacionada com a condigao de
trabalho, com o arranjo fisico, etc.

A Fig. 2.5, abaixo, ilustra, como exemplo, um
diagrama de Pareto, para os tipos de defeitos em valvulas de

motores a combustdo. Os dados sdo ficticios.

T 100

60 +

P

1 - 90

g 55 | o
g S50 + + 80 R
& :g" 1+ 70 c
3 35 1+ + 60 % 5
g 30 T T 50 T
N 25 A
c 20 G
;18 E
A 10 M

PE DE ASSENTO TRINCA CANALETA
VALVULA CHAVETA

TIPOS DE DEFEITOS - VALVULAS

Fig. 2.5 - Diagrama de Pareto para os tipos de defeitos em
valvulas de motores a combustdo

O FLUXOGRAMA é¢ um diagrama onde se representam as
etapas de um processo. Permite visualizar todas as operacgdes
pelas quias passa o produto, com simbologias padronizadas dque
identificam operacdes béasicas do fluxo produtivo.

A Fig. 2.6 mostra o fluxograma de tratamento de nao-

conformidade no setor de produgdo da RSC, a qual pode ser
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utilizada em qualquer empresa retificadora de motores a

combustédo.

SETOR-PRODUGCAO
FLUXOGRAMA DE TRATAMENTO NAO CONFORMIDADE

COMO
PRODUTO NAO . . . . .
CONFORME Mediante inspegéo visual ou dimensional
s .
Antes de encaminhar para sucata colocar
SUCATA as pegas na area de materiais nédo
conformes
N
Submeter a remanufatura.
RECUPERAR
Realizar nova inspecéo.
N
S . .
Encaminhar para a proxima etapa do
_ processo.
PROXIMA ETAPA DO
PROCESSO
Fig. 2.6 - Fluxograma de tratamento de ndo-conformidade

O DIAGRAMA DE DISPERSAO é um grafico empregado para
mostrar a correspondéncia entre dois conjuntos de dados. Cruza
informacgdes de duas variaveis, utilizando o sistema cartesiano
de coordenadas, por exemplo, o Graf. 3.7 citado por

PALADINE[1994, p. 74].

ENERGIA (Kw)
A

30 —}—

20 —— XX

1.000 1500 2000 2500 T RoTASio A

Graf. 3.7 - Diagrama de dispersdo
FONTE: PALADINE{1994]
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2.5.2 - SUGESTAO DE COMO IMPLEMENTAR UM SISTEMA DE QUALIDADE

Uma organizacdo que se propde a implementar um sistema
de qualidade deve seguir os passos a seguir. O modelo permite de
forma simples e eficaz conduzir a organizagdo para O Sucesso a

que ela se propods.

a) Conscientizagdo da alta direcao.
A alta direcdo deve estar convencida do que quer. E
com acgdes e estratégias pré-estabelecidas por ela, que

programa alcancgard o sSucesso.

b) Realizar um diagnéstico da empresa.

O diagnbéstico serve para verificar em que estagio se
encontra a empresa em termos de conhecimento de sistema da
gualidade, verificando as ndo-conformidades existentes. E
aconselhavel contratar para o diagndstico especialista na area

(consultor externo).

c) Constituir um comité da gqualidade ou grupo gestor.
Todas as agdes referentes a mudangas ou sugestdes
deverdo passar pelo grupo, que pode ser presidido pelo mais alto
executivo da empresa, garantindo, desta forma, a

representatividade dos diversos setores da empresa.

d) Estabelecer um cronograma de atividades.
O cronograma deve ser estabelecido pelo comité ou
grupo gestor e serve como meta. Datas precisam ser respeitadas
para que nao haja desmotivacgao. O cronograma deve atender a

realidade da empresa.

e) Criar um ambiente para a dqualidade com programas
motivacionais. O programa pode ser o dos 5 S's. Incentivar
visitas técnicas a outras empresas que j& estejam com O programa
de qualidade em andamento. Convidar palestrantes de outras
empresas que implementaram programas semelhantes, com o objetivo

de relatar os ganhos e dificuldades encontradas.
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f) Estabelecer a politica da qualidade.
E ela que balizard as acgdes futuras da empresa. Por
isso, deve ser formalizada pela alta direcdao.

g) Quantificar os custos.
Ter uma visdo futuristica, estabelecendo investimentos

especificos para a melhoria relacionada a qualidade.

h) Estabelecer prioridades.

i) Treinar auditores internos nos programas pré-
estabelecidos.

J) Formalizar os procedimentos e instrugdes de trabalho.

k) Contratar empresa certificadora reconhecida no mercado

para realizar a auditoria e emitir certificado referente a norma

desejada.

Com essa visdo sistémica é que se preténde verificar na
pratica a implementacdo de um sistema de qualidade voltada para
a NBR 13.032.

2.6 - A NORMA NBR 13.032

Muito se fala em série ISO 9000, que tem como base a
norma inglesa BS-5750. Essa norma internacional trata de normas
de gestdo da qualidade e garantia da qualidade, diretrizes para
selecdo e uso, sendo que a norma correspondente é a norma
brasileira NBR ISO 9000 da ABNT, Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas. No Brasil as primeiras certificagdes ocorreram a
partir de Jjunho de 1990 e, de l& para c&, muitas empresas a tém
adotado. _

Acompanhando a tendéncia da evolucdo da qualidade a
nivel mundial, foi aprovado, em setembro de 1993 a NBR 13.032,
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que fixa as condigles exigiveis para a execugdo completa de
motores alternativos de combustdo interna, bem como dos seus
componentes individuais, a partir das caracteristicas e
aplicacdo do motor. A norma teve a primeira revisdo em julho de
1996. Todo o trabalho foi desenvolvido com base na norma da

primeira revisdo, conforme se pode verificar nos anexos 2 até 4.

2.6.1 - ESTRUTURA DA NORMA NBR 13.032

A Norma NBR 13.032 estd subdividida em cinco tépicos:

Objetivo, referéncia normativa, definigdes, requisitos
e método de ensaio.

A descricdo completa de cada um dos tépicos encontra-

sSe no anexo 1.

Objetivo: A NBR 13.032 procura fixar as condigdes
exigiveis para execucdo de retifica completa de motores, bem
como dos seus componentes individuais, a partir das
caracteristicas e aplicacdo do motor. A norma ndo é aplicéavel a

motores de aeronaves.

Referéncia normativa: A Norma NBR 13032 necessita
documentacdo complementar da NBR 6047/1990, a qual define
motores e denomina os componentes de motores alternativos de
combustéao interna utilizados nos veiculos rodoviarios

automotores.

Definigdes: A NBR 13032 define os termos técnicos
necessarios & aplicacdo dela, bem como os termos que estado
definidos na NBR 6047.

Requisitos: A Norma propde como se deve
operacionalizar o recebimento do motor ou partes dele, a sua
desmontagem, a lavacdo e a forma de medigdo e inspegdo. Ainda

neste item, ela trata das condicdes operacionais especificas da
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retificacdo ou partes dele detalhando o processo de retificacao,

e dos requisitos para montagem do motor béasico.

Método de ensaio: A NBR 13032 orienta como se deve

realizar a montagem para ensaio, o0s ensaios prdépriamente ditos e

a forma da verificacgdo final.



32

CAPIiTULO 3 A EMPRESA ESCOLHIDA EM FACE
DA PROPOSTA DA NBR 13.032

3.1 - A EMPRESA

A empresa onde se desenvolveu o trabalho proposto,
opera no ramo de retifica de motores e estd localizada no Sul de
Santa Catarina, na cidade de Cricitma. £ uma empresa
estritamente familiar cuja estrutura funcional, encontrada antes
de se iniciar o trabalho, era uma diretoria formada por trés
proprietarios. Um, na &4rea administrativa, responsavel pelos
pagamentos, compras, cobrangas, admissdo de pessoal, vendas de
pecas, etc. Outro na &rea de produgdo, responsavel pelo
cumprimento dos servicos a realizar e distribuicgdo das tarefas.
O terceiro era o patriarca da familia que, aos poucos, se estava
afastando da direcdo, mas ainda com ingeréncia nos negdbcios da
empresa, deixando para os filhos as atividades profissionais.

A empresa foi fundada em 1969 e buscou, a seu modo,
durante todo este tempo, se destacar no mercado, pelo espirito

de pioneirismo e de empreendedor de seu proprietéario.

3.2 - A SITUAGCAO DA EMPRESA ANTES DO INfCIO DO TRABALHO

Quando do inicio do trabalho, a empresa ndo possuila
nenhum conhecimento dos principios béasicos da qualidade. O
ambiente de trabalho era bastante cordial, apesar da total
desorganizacdo de seu setor produtivo. A empresa ndo tinha um
organograma funcional formal pelo qual se distribuissem as
respectivas responsabilidades.

A vontade de mudanca foi fator preponderante dos
sbcios-gerentes que buscaram e buscam melhorar cada vez mais o
processo produtivo da empresa.

Os primeiros contatos foram realizados no final de

1994, concretizando-se, de fato, em marco de 1995. Até entdo a
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intencao era implementar conceitos béasicos de qualidade,

conscientizar todo o corpo funcional para o atendimento e
melhoria do ambiente de trabalho. Para que as aglbes se
concretizassem, reunides  formais com a direcgéo foram
realizadas, culminando numa ata da diretoria, Fig. 3.1 e num
cronograma de atividades, Fig. 3.2, a ser cumprido para o ano de
1995, apresentados abaixo.

ATA DE REUNIAO N : 01
DIRETORIA FOLHA:01 DE 01
DATA: 20/03/95
ASSUNTO: Implementacdo de guesitos basicos para melhoria do
ambiente e da qualidade.
RELATOR: Edson Luiz da | LOCAL: Sala da |HORARIO: 17:30 h
Silva diretoria
PARTICIPANTES: LUIsS DILON MARTINELLI, DILSO MARTINELLI, EDSON
LUIZ DA SILVA
DESCRIGAO: Nesta reunido, acordou-se que o eng. Edson Luiz da

Silva, mestrando da UFSC na 4&rea de Gestdo da Qualidade e
Produtividade, iniciasse um trabalho de motivacdo junto a todos os
setores da empresa para que, no futuro se implementasse um programa
que melhorasse o ambiente da empresa, dando subsidios para a
melhoria da qualidade.

Ficou definido e acordado que até o final do més de abril se
implementaria uma comissdo para fazer o diagndéstico da empresa,
cujo resultado seria entregue pelo Edson até o final do més de
maio de 1995.

O Sr. Edson salientou a possibilidade de realizar o trabalho na
empresa com vistas a sua dissertacdo de mestrado.

Ficaram definidas palestras de conscientizacdo para a comisséo e

diretoria do programa a ser implementado, para a semana posterior.

LUIZ DILON MARTINELLIT DILSO MARTINELLT
DIRETOR ADMINISTRATIVO DIRETOR TECNICO
EDSON LUIZ DA SILVA - MESTRANDO

Fig. 3.1 - ATA DE REUNIAO -DIRETORIA - 1995
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CRONOGRAMA DE ATIVIDADES -
PROGRAMA DE QUALIDADE - 1995
iTENS ;| METAS MESES
| T T T T T T ] T T
t | i | i | | | § |
: 'MAR 1ABR ‘MAI 1JUN :JUL |AGO 'SET 'OUT ' NOV DEZ
| | f |
: [ | i | | 1 | i i |
01 |, CONTATAR ! I x ! | . | | ' !
[ |
. CONSULTOR e
_____ |_____._.'________J_.__I____I__--_|___-l__-ﬂL___-I____I__._.l__,._l__m_
02 | FORMAGAO DA ; ! | | ! | : ; ; |
' COMISSAO A = R R o |
_____ I__“'_________M"__l-.__I—‘__I__—__I_—_I____I____I__—_._I___ I_A__I___
03 '~ PALESTRA- DIRECAO | " | [ K T ; : o T
:COMISSAO | ]! I I I | I | |
! I | ] 3 | |
JE :__,___-._______l_-___‘_-.__I__.__:_,__:_,___:_,__1____1_4__1____1.___
I 1 ] i | I | | 1 |
04 ' DIAGNOSTICO DA
| QUALIDADE | QL | | | | | |
i | i | | | |
————— :—4———‘*————————‘:‘———L———:*———I‘——‘l-——‘f'———-l‘———l——-—i——"—i“——
05 | PALESTRAP/ OS | | | | | | : | | !
| FUNCIONARIOS , | L , | , , ,
| | | i
e e e e
06 | PREPARACAO DO : : | : | | | ! | !
| AMBIENTE P/ O DIA | | ! L : — ! |
i DO DESCARTE ! ; ! ; : ; ; ; ! :
_____ ) o e e e e — — — m — — — T — — — — — —— — — — — — — — 7T T T T
| . ] | 1 | [} | I | | |
07 , RETROALIMENTACAO ! ! ! ' ! l ! | | !
| (AVALIAGAO) : : 1 : : : : =
_____ I___.___..___,.__J_.__I_,__I_.__I_~__|___J._A__l_.___l____l___.J____
[ | [ | | i 1 | |
08 " PLANEJAMENTO : |
; A I s
i | | | | 1 | ! t | |
| { 1 § | | | | | | 1
Fig. 3.2 — CRONOGRAMA DE ATIVIDADES - 1995

A metodologia, utilizada no inicio do trabalho, foi
realizar um diagnéstico interno da empresa em conjunto com a
direcdo e alguns funciondrios escolhidos, com O objetivo de
verificar que ambiente se encontraria para implementar, no
futuro, alguns quesitos basicos na area da qualidade e, ao mesmo
tempo, motivad-los quanto a participagdo nas futuras modificacgdes
que, por ventura, viessem a ocorrer.

0 primeiro passo foi realizar palestras de
conscientizacdo para este grupo, cujo tema <central era
QUALIDADE. Nas palestras, relatou-se a histéria da qualidade e

sua evolugdo, preocupagao com O futuro retificador no sentido
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da abertura de mercado, a norma NBR 13.032, no que consistia e
qual o motivo de procurar se adaptar a ela. Conceitos de
padronizacdo e exemplos acerca foram discutidos. Fatores de
higiene e organizacdo também foram tratados.

O diagnéstico gerou um relatdério entregue para a
diretoria em abril de 1995.

0 diagnbéstico realizado teve como objetivo gerar
variaveis, que foram basicas para criar um ambiente voltado para
a qualidade total por toda a empresa, e no futuro "estabelecer
um processo de reconhecimento do direito ao uso de um simbolo de
qualidade”, de acordo com a NBR-13.032, de 01/11/1993.

A empresa nao possula um organograma formal, no
entanto, estd dividida nas &reas administrativa, de produgado e

de bomba injetoras.

Area Administrativa: Nesta A&rea estdo localizados
todos os setores voltados ao setor administrativo da empresa,

tails como:

* Diretoria;

* Departamento pessoal e contabil;

* Departamento financeiro;

* Departamento de vendas de pecgas;

* Setor de vendas externas / sistema leva e busca;

* Almoxarifado de pecas de motores a gasolina, alcool e
diesel;

* Recepgdo;

* Cobranca;

* Atendimento ao cliente;

* Assisténcia técnica.

Area de Producdo: E nesta &rea que estdo todos os

setores referentes ao processo produtivo da empresa apresentados

abaixo.
* Recebimento de motores ou partes dele;
* Servicos gerais de motores a &lcool e gasolina,

(regulagens, revisdes, retirar e colocar motores no

veiculo;
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* Servicos gerais de motores a diesel, (regulagens,

revisdes, retirar e colocar motores no veiculo;

* Desmontagem;

* Lavacé&o;

* Retifica;

* Montagem de motores a &lcool e gasolina, (ensaios,

testes, pintura);
* Montagem de motores a diesel, (ensaios, testes,
pintura):;

* Expedicao;

Bombas Injetoras: o setor de bombas injetoras é uma empresa
pertencente a familia com constituigdo proépria, localizada na
mesma area da retifica.

A empresa é cliente da Empresa Retificadora.

Apesar deste trabalho ter sido realizado exclusivamente na
empresa retificadora, ndo deixou de ter reflexos diretos na
Empresa de Eletro Bomba, independente da retifica, a qual, nesse

momento ndo era objeto de certificagcdo na NBR 13032.

A empresa operava, até entdo, com sistemas informais
em relacdo as interfaces do sistema de garantia da qualidadé. Os
meios formais wutilizados nd&o eram atrelados a mecanismos
geradores de procedimento. O sistema formal e sua aplicabilidade
necessitavam de melhorias, que deveriam ser introduzidas desde a
elaboracdo de procedimentos bem como informag¢des necessarias de
retroalimentacdo. A empresa informalizou a quase totalidade das
acdes inerentes as rotinas estabelecidas. A atitude nao gerou,
naquele momento, habilidades para estabelecer maior velocidade.
O sistema informal ndo propiciava administracdo confiavel na
produtividade, nem tampouco assegurava base de dados que
protegesse a estrutura contra eventuals contratempos. Ou seja,
mecanismos gque assegurassem responsabilidades pelo sistema nao
eram definidos, deixando lacunas que agregavam custos de
reprocessos ou reposigdes.

Apesar de estarem as responsabilidades informalmente

definidas, ndo havia, comprovadamente, eficdcia nas interfaces
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entre os respectivos setores, que acabavam filtrando problemas
sem retroalimentar o sistema.

0 quadro de pessoal da empresa possui, na sua maioria,
elevada experiéncia em suas fungdes, mas a filosofia da
gqualidade né&o estava difundida na integra.

A implantagdo do sistema da qualidade, em sua
totalidade, requeria mecanismos de demonstracdo de evidéncias
objetivas sugeridas por norma.

Para que o sistema tivessse pleno sucesso sugeriu-se a
preparagdo do ambiente para a QUALIDADE TOTAL.

Uma das formas para a criagao desse ambiente foi
iniciar com o PROGRAMA 5 S's.

Com esse intuito é que foi realizado um check-1ist das
acbes a serem implementadas com vistas a preparacgdo do ambiente.

No entanto, antes de realizar este check-l1ist, todos
os funcionarios da empresa, inclusive seus proprietarios,
participaram de uma jornada de palestras e treinamentos no
programa referenciado, conforme cronograma estabelecido no

planejamento proposto, apresentado na Fig. 3.2.

3.3 - PREPARACAO DO AMBIENTE PARA A QUALIDADE

Dentro do espirito de trabalho em equipe, ¢é que foil
formada na Empresa Retifica sul-Catarinense, RSC, localizada na
cidade de Cricitma, um grupo para implementagao, no primeiro
momento, do programa 5 S's. O grupo, dJque passaremos a chamar de
COMITE DE IMPLEMENTAQAO DA QUALIDADE TOTAL, CIQT foi o
responsével pelo diagnéstico para o programa em todos os setores

da empresa, cujos componentes estdo abaixo discriminados:

COORDENADORES: DILSON MARTINELLI - sb6bcio gerente
LUIZ DILON MARTINELLI - sbcio gerente
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Amarildo Martinello . . . . . . . Encarregado Geral

Dilson Martinelli . . . . . . . Bomba Injetora

Joel de Souza . . . . . . . Setor comercial

Luiz Dilon Martinelli . . . . . . Setor Administrativo

Luiz Carlos De Luca . . . . . . . Chefe de retifica

Rui GUSE . +« « o & « « « « +» « . Servigos Gerais - Gasolina e
Alcool

Valdir Savi e e e e e e e e Montagem - motores a diesel

OBJETIVO: Com o trabalho em equipe criar o hadbito da higiene, da
organizagdo, da padronizagado e da disciplina no
ambiente de trabalho.

3.4 - CONSIDERACOES COMPLEMENTARES

Na pratica, a participagao de todos na transformagao
dos habitos na empresa leva algum tempo mas percebe-se que,
quando o grupo se encontra motivado, resultados positivos se
manifestam.

Houve por parte de alguns certa resisténcia a
mudangas; pois o) ambiente era extremamente "sujo" e
"desorganizado". No setor de retifica, as pegas boas estavam
junto com pegas rejeitadas. No piso havia tanto Oleo que havia
uma camada de contrapiso formada exclusivamente de "pd-de-
serra”. No meio da empresa havia uma "caixa depdsito" de pbdé-de-
serra, com o objetivo de utiliza-lo cada vez que caia 6leo no
chio. O motor ou partes dele, apb6s terem sido desmontadas, eram
acondicionados em caixas de madeira sem identificacgao,
escorrendo muitas vezes ©Oleo ou agua. A movimentacdo de
materiais era realizada por carrinhos com rodas de ferro. O
operador de maquina dependia do outro para colocar as pegas na
maquina, principalmente blocos de motores. O esforgo fisico era
muito grande. Nao se tinha controle do servico realizado, ©
desperdicio era enorme, principalmente de parafusos. Na
expedicdo, havia motores desmontados ha& mais de cinco anos,

junto com motores prontos de clientes. Nao se sabia quantos
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orcamentos eram gerados e quantos eram convertidos. Esse foi
ambiente encontrado.

Passada a primeira parte do programa, notava-se
mudanca substancial na empresa.

0 refeitédrio foi totalmente reformado. Retiraram-se as
mesas de madeira pintadas de cores escuras, € colocaram—-se mesas
de PVC brancas, que refletiam limpeza. Os proprios funcionarios
passaram a lavar-se adequadamente para almogar e a manter o
ambiente mais limpo, caracterizando mudanga de habito.

Em termos de processo, cada funcionario comecou a ter
controle mais rigido, antes de encaminhar a tarefa para o seu
cliente interno, em cartdes criados especificamente para este
fim. Instituiu-se a discussdo sobre o porqué de ter o problema
ocorrido, registrando-o em formulario préprio com o objetivo de
criar um banco de dados. Reunides semanais foram introduzidas.

A sistematica da empresa, principalmente na produgéo,
comecou a adotar os seguintes procedimentos:

0 setor de recebimento é o responsavel pelo
preenchimento, em documento préprio, da identificagao do motor
ou partes dele. Averiguar o estado em que estd sendo recebido,
anotando em documento, os componentes faltantes.

A desmontagem do motor ou de partes dele é o proéximo
passo. Todas as pecas desmontadas sio identificadas e colocadas
em carrinhos que foram construidos para este fim, substituindo
os velhos caixotes de madeira. Cada motor tem O seu carrinho
especifico. O encarregado geral da producdo, denominado entao,
de gerente técnico verifica ou delega © servico a realizar,
cujo check-list das pegas ¢& encaminhado para o setor de
orcamento.

Com a liberacdo do orgamento abre-se uma ordem de
servico pelo gerente técnico. Esta 0.S. (ordem de servigo)
acompanha todas as peg¢as retificaveis, do motor ou partes dele,
e as gque nao sao retificdveis ficam neste carrinho, num local
gue foi denominado de "estacionamento da produgédo"”.

No setor de retifica, as pecas seguem um fluxo ordenado
dependendo muitas vezes da méquina que estéd disponivel naquele

momento. E neste setor que o produto acabado é remanufaturado.

Lo
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Foi confeccionado um modelo para acondicionamento dos
virabrequins em frente das retificadoras de virabrequim. Todo o
servico a ser executado é colocado em cima de palets de madeira,
devidamente identificado. Foi <criado setor especifico de
materiais nao-conformes. A movimentacdo de materiais foi
totalmente modificada. Confeccionou-se talha aérea que atende
todo o setor produtivo da empresa. Desde o recebimento até a
expedicdo final. (Ver Lay-Out da empresa nos anexos).

Bpds a retificagdo, as pegas sdo enviadas para o setor
de montagem, onde sdo realizados também os testes e ensaios
finais para posterior liberagdo e envio a expedigdo do produto
acabado.

A Fig 3.3. ilustra o processo produtivo da empresa.

No final do capitulo 3 foram anexadas cbpias de
fotografias com o objetivo de demonstrar como foi encontrada a

empresa e como ela ficou apds a implantagdo do programa.
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RECEBIMENTO
DO MOTOR OU PARTES
DELE

A

DESMONTAGEM

A

PRE-LAVAGEM

\

DIAGNOSTICO

(ORGTO DO SERVIGO A
EXECUTAR)

\

LAVACAO

\
RETIFICA

(PECAS RETIFICAVEIS)

A

MONTAGEM

A

ENSAIOS / TESTES

\

EXPEDICAO

Fig. 3.3 - Area de Produgdo-Fluxograma

Por iniciativa prépria, ndo havia mais aquele ambiente

de procurar "culpados", mas nas reunides do grupo discutia-se o
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problema e procurava-se identificar suas causas, sugerindo
solucgdes.

A motivacdo era tal que a diretoria resolveu dar
continuidade ao programa implementando, na sua segunda parte,

acdes com vistas a se candidatar a receber a certificacgao.

3.5 - PESQUISA DE CAMPO

Com a decisido tomada pela empresa em certificar-se,
resolveu-se por bem verificar in loco como estavam as outras
empresas do setor. A idéia era buscar novos conhecimentos que
auxiliassem na proposta deste trabalho, ou seja, implantagdo de
um sistema com base na NBR 13.032, Jja& que n&do existia nenhuma
bibliografia neste sentido, e até a presente data a nivel de
Brasil nenhuma empresa do setor havia recebido o certificado com
base nesta norma.

Para que a visita tivesse caréater cientifico,
elaborou-se um gquestionadrio, em gque algumas questdes relativas
ao setor ficassem evidenciadas. Desse questionario elaborou-se
um relatério, procurando tragar o perfil do setor retificador do
Estado. O relatdério que ndo é objeto desta pesquisa, encontra-se
na Associacdo das Retificas do Estado de Santa Catarina, ARESC,
que poderd ser utilizado, se a Assoclagao assim o permitir como
consulta a futuros pesquisadores. No entanto, alguns dados foram
retirados desta pesquisa com o objetivo de contribuir no
desenvolvimento deste trabalho.

Com o auxilio da RSC e, principalmente com o apoio
dado pela ARESC, Associagdo das Retificas do Estado de Santa
Catarina, visitaram-se nos meses de Jjaneiro/96 e fevereiro/96,
todas as empresas associladas, em um numero total de 43 do
Estado de Santa Catarina, percorrendo-se aproximadamente 5.000
km. Na visita, procurou-se verificar varios aspectos relevantes
do setor. No entanto, para este trabalho, transcrevemos apenas
os graficos e perguntas relacionados ao assunto da gqualidade ou

gue tivessem influéncia sobre ele.
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Para que o leitor possa localizar-se em relagao as
empresas pesquisadas e visitadas, mostramos a cidade, onde a
empresa estd localizada, sua classificagdo por regido com sua
respectiva &rea em km?, bem como a populagdo da cidade onde a
empresa estava inserida. Buscaram-se no Instituto Brasileiro de
Geografia, IBGE, as informacdes a respeito da regido, 4&rea e

populacdo representadas na tabela 3.1.



Tabela 3.1 - Empresas pesquisadas X Regido que esti inserida
dados de 1996
Cidade n°. de Regido area do Populagéo
Empresas municipio
(km? )

Ararangua 01 Extremo—-Sul 392,1 55.333

Blumenau 01 Médio Vale do 510,3 230.988
Itajai

Brusque 01 Vale do Itajai 280,6 65.554
Mirim

Cacador 01 Alto Vale do 1.000,4 58.437
Rio do Peixe

Camborid 01 Litoral 211,9 34.078

Canoinhas 03 Planalto Norte 1.647,1 49,908

Chapecd 02 Oeste 625,4 130.458

Cricidma 04 Sul 210,0 159.033

Curitibanos 01 Planalto 1.117,6 34.354

Floriandpolis 04 Litoral 436,5 268.591

Itajai 04 Vale do Itajai 303,6 134.797

Jaragua do Sul 01 Norte 540,0 92.849

Joacaba 02 Meio-Oeste 357,3 22.952

Joinville 03 Nordeste 1.081,7 397.987

Lages 02 Planalto 5.297,30 140.005
Serrano

Mafra 01 Planalto Norte 1.788,1 49411

Orledns 01 Alto Vale do 600, 6 21.208
Rio Tubardo

Palhoca 02 Litoral 322,7 79.816

Rio do Sul 01 Alto Vale do 261,2 47.678
Itajai

S3o0 José 01 Litoral 255,9 147.490

Sdo Miguel do 02 Extremo Oeste 422,3 30.974

Oeste

Tubardo 03 Sul 284,0 83.761

Xanxeré 01 Qeste 430,9 36.037

Fonte: IBGE - Dados preliminares do censo 96
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Para a obtencdo dos dados, referentes as perguntas do
questionario, foram realizadas entrevistas diretas com os
proprietdrios ou gerentes, sendo que 76% das entrevistas foram
diretamente com o proprietdrio como mostra o grafico 3.1, dando
credibilidade maior a amostra.

Os resultados apresentados tém como base a resposta
direta do entrevistado. Ndo responderam o questiondrio 7% das
empresas e 17% foram outros, nos quais estdo incluidos os

gerentes e contadores.

GRAFICO 3.1 - FUNCAO DO ENTREVISTADO NA EMPRESA -
(42 EMPRESAS PESQUISADAS)

EPROPRIE-
TARIO
76%

ENAO RESPON- WOUTROS
DEU 17%
7%

O porte das empresas, aqui adotado, segue de acordo
com a classificacdo da Federacdo das Industrias do Estado de
Santa Catarina, FIESC: O tamanho é determinado pelo numero de

funcionarios no setor produtivo, isto é:

Micro Empresa (ME) = Até 10 funcionéarios

Pequena Empresa (PE) = De 11 a 100 funcionarios
Média Empresa (ME) = De 101 a 500 funcionérios
Grande Empresa (GE) = Acima de 500 funcionarios

Como a RSC possuia 33 funcionéarios ela foi
classificada como Pequena Empresa, ficando dentro da média

estadual como mostra o grafico 3.2.
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GRAFICO 3.2 - Numero de funcionarios - jan/fev de
1995 TOTAL = 1020 funcionéarios

H 20 a99
funciendrios
51%

EH ATE 19
funciondrios
49%
3.9.1 — CARACTERISTICAS DAS EMPRESAS VISITADAS
A pesquisa evidencia as empresas catarinenses

dirigidas em 100% pelos proprietadrios ou familiares diretos,
caracterizando desta forma o setor como empresas familiares,
confirmando mais uma vez que a RSC ndo foge a regra, como
descrito no item 3.1.

Além do servico de retifica de motores, o setor também
oferece outros tipos de servicgos, por exemplo: 30% delas
oferecem servicos de regulagem e somente 24% das empresas
pesquisadas trabalham exclusivamente com retifica de motores.
Néo significa que elas ndo comercializam pecas, o que alids é um
ponto forte do setor. A pesquisa mostrou que cerca de 46% do
setor complementam o seu faturamento <com auto pecas, um
percentual bastante significativo, levando-se em conta o
objetivo final da empresa, que é retificar o motor ou partes

dele, como mostra o grafico 3.3.
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GRAFICO 3.3 - TIPO DE SERVICO OFERECIDO, ALEM DE
RETIFICA SETOR RETIFICADOR DE SC

CELETRICI-
B MEC. GERAL
DADE e 15% B FUNILARIA
2%

7%~

m SO RETIFICA
24%

/

B REGULAGEM
31% —¥

‘\\\l BOMBA
INJETORA

22%

3.5.2 = PROGRAMAS DE QUALIDADE

O que o setor possul em termos de programas de
qualidade?

E o foco central das visitas realizadas. A pesquisa
mostrou aquilo de que, Jja& se desconfiava. Preconiza-se muito a
respeito de qualidade, mas poucas agdes concretas se tém
realizado. No entanto, o setor retificador do Estado de Santa
Catarina tém-se mostrado bastante preocupado com a questdao.

Verificamos que 51% dos entrevistados j& participaram
de palestras =especificas que tratassem de algum assunto

referente a programas de qualidade, (gréfico 3.4.).

GRAFICO 3.4 - PARTICIPACAO EM PALESTRAS ESPECIFICAS
DE QUALIDADE
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BNR
3%

ENAO
46%

| sIM
51%

A imprensa foli a grande responsavel pela divulgacédo
dos programas de qualidade como mostra o grafico 3.5, e apenas
8% fol por intermédio da Universidade, levando-nos a acreditar
que falta por parte dela uma maior divulgacdo dos seus

programas, bem como da sua prestacdo de servico nesta area.

GRAFICO 3.5 - DE QUE FORMA SOUBE DOS PROGRAMAS
DE QUALIDADE

"> 400 TOMD
[
1

IMPREN UNIVER  SE- SENAI ARESC LIVROS OU-
SA 8,14% BRAE 12,79% 8,14% 1163% TROS

2791% 22,09% 9,30%

FORMA DE CONHECIMENTO DOS PROGRAMAS DE QUALIDADE

Quando foi perguntado por onde se deve comecar um
programa de qualidade, 34% responderam pela conscientizacdo dos
empregados, mas ndo disseram que tipo de conscientizacdo. Quando

se insistia, a resposta vinha quase que de imediato:




49

- Tratar bem o cliente, trabalhar com mais atencéo,
etc, etc. Apenas 12% responderam que deveria comecar pela
mudanca de comportamento da alta direcdo, ver grafico 3.6.

GRAFICO 3.6 - NA OPINIAO DO ENTREVISTADO POR ONDE SE
DEVE COMECAR UM PROGRAMA DE QUALIDADE

H NR
2%

0 NAOSABE
%

B CONSCIENTIZA-
CAODOS
E CURSOS EMPREGADOS
19% 35%

il DRECAO
12%

O grafico 3.7 mostra o desconhecimento de técnicas ou
programas de qualidade pelo setor. O grafico demonstra as
respostas diretas dos entrevistados.

Na pratica, é que apenas 5 empresas tinham iniciado o
programa 5S, e, destas, algumas sem interferéncia externa, isto
é, sem consultoria, apenas com base em palestras. Uma apenas
iniciou com KANBAN, mas parou. Os outros programas, acreditamos,
foram citados apenas para ndo demonstrar o total desconhecimento
do assunto.




50

GRAFICO 3.7 - DESENVOLVIMENTO DE ALGUM PROGRAMA
OU TECNICA DA QUALIDADE.

74%

E5S's

mCEP

B ZERO DEFEITO|
O KANBAN

BJIT

BISO

[l NENHUM

2% 2% 29 2% 1%

O grafico 3.8, mostra a preocupagdo constante do setor
em treinar seus colaboradores na &rea técnica. A maioria, 64%
das empresas pesquisadas responderam que fazem treinamento no
minimo uma vez por ano. No entanto o percentual gque respondeu
que ndo faz treinamento ainda é muito alto, 29%.

O que se pode observar é que em algumas empresas O
proprietdrio ou o encarregado geral é que treinavam seus
empregados; em outras, o treinamento era feito pelos colegas
mais experientes.

Mesmo que o treinamento seja realizado por pessoa
interna, o que é salutar, ndo se deve esquecer de treinar seus
colaboradores, convidando o representante do fabricante a
proferir palestra no local de trabalho ou enviando o colaborador

ao centro de treinamento do fabricante.
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GRAFICO 3.8 - TREINAMENTO PERIODICO (minimo
uma vVvez por ano)

H SIM

ENR

Quanto a relacdo com os fornecedores, o 1inter-
relacionamento entre cliente e fornecedor, em questdc de pecgas
defeituosas, encontra-se num estdgio muito aquém do esperado. A
andlise se faz necesséaria em funcdo de ser um dos itens exigidos
na auditoria pelo érgéo certificador, como veremos
posteriormente.

"0 planejamento das relacdes entre a empresa e seus
fornecedores envolve uma base de interagdo que se gula por
caracteristicas basicas:

- confianca matua.

- respeito matuo

- esforcos para evitar atritos". (Paladine, 1994:47)

O grafico 3.9 demonstra que o fornecedor se envolve
mas pouco se compromete, podendo gerar entao: "falta de
confianca”™, "desrespeito" de ambas as partes e consequentemente

"muitos atritos”, indo contra a filosofia da qualidade.




GRAFICO 3.9 -
RELACAO AS PECAS
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Quanto a avaliagdo do nivel de importédncia atribuido

pelas empresas em relagdo a selecdo de fornecedores,

elegeu como prioridade a

qualidade das pecas

o setor

na decisdo do

fornecimento com um indice de 87,2%. Logo a seguir vem O precgo

como fator importante na resposta de 55%

seguido do prazo de entrega, do atendimento,

nome do fabricante, apbs, as

dos entrevistados,

e com 28,9%

especificacdes técnicas

ultimo o local de entrega, conforme mostra a tabela 3.2.

vem O

e por
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Tabela 3.2 - Critério para selegdo de fornecedores

Nivel de importdéncia

Estra- Muito Impor- Pouco Nao é Lere= Nao
tégia Impor- tante Impor- | Impor- | levan- infor= Total

tante tante tante te mou

£ fr fr fr £ fr fr

3 % % % % 3 %

el 34 03 01 00 00 01 39
dade

87 ;2 T 2;6 0,0 0,0 2,6 100
FEECP 13 22 02 01 01 01 40

32,5 55,0 5,0 2,5 2,5 2,5 100
Atendi- 09 16 00 03 03 09 40
mento

22,5 40,0 0,0 7,5 7,5 22,5 100
e 02 16 06 02 02 10 38

5,3 42,1 15,8 5 n3 5,3 26,3 100
1 04 06 07 01 01 18 37
Entrega

10, 8 16,2 18,9 3,7 2,7 48,6 100
. 07 10 03 01 01 15 7.
ficacdes
técnicas 18,9 2740 871 257 257 40,5 100
Nomie €0 08 11 05 01 01 12 38
Fabri-
cante lgsl 28;9 13;2 2,6 2,6 31;6 100

Do mesmo modo em que encontramos a RSC, o setor também
nao demonstrou evidéncias de possuir mecanismo formal de
avaliacdo de fornecedores.

Quanto aos servigos de pbs-venda, 70% dos
entrevistados responderam que ndo tém, como evidencia o gréafico
3.10. No entanto, um dos fundamentos de uma relacdo satisfatéria
com o cliente é a garantia dos servicos prestados dque é um
servico de pdbs-venda. Nesse aspecto, o setor ©possuli um

certificado de garantia a nivel estadual.
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GRAFICO 3.10 - SERVICO DE POS-VENDA

= siM
21%

Um dos indicadores da qualidade ¢é medido ©pela
satisfacdo dos clientes. Nessa visédo, a empresa deveria estar
constantemente procurando formas de como atender as necessidades
de seus clientes. Uma delas, é a pesquisa de satisfacao dos
clientes.

No entanto, fazer a pesquisa sem transforma-la em
ferramenta gerencial que venha de fato ser o agente modificador
das atitudes das empresas para atingir seu objetivo, é tolice.
Muitas empresas fazem a pesquisa direta com os seus clientes,
interno ou externo, e ndo sabem o que fazer com ela, ou quando
resolvem colocd-la em préatica, a realidade ja& é outra. O que nao
se deve esquecer, ¢é que o0s concorrentes estao sempre se
desenvolvendo e melhorando.

Nos graficos 3.11 e 3.12, 61% da amostra nao tém
nenhum tipo de indicador de satisfacdo dos clientes, 21% estao
em implantagdo e apenas 18% responderam gue sim.

Dos 18% gue responderam sim, 74% responderam gue nao
tém ou ndo sabe qual o tipo de indicador que possui, 10%
responderam que fazem pela renovacdo de cadastro. O indice de
10% leva a acreditar que o cliente se sente satisfeito ao
retornar a empresa trazendo mals servigos, ndo importando a
periodicidade. Em nenhuma das empresas da amostra, foram
observados indicadores de devolugdes ou reclamagdes dque sSao

formas de permitir a medicdo e avaliacgdo de seu prdprio servigo.
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Ao se analisar o grafico 3.13, podemos verificar que o
setor procura conquistar os seus clientes de forma nao muito
sistémica. A visita aos clientes se da, na maioria das vezes,
pelos respectivos vendedores, ou seja, o setor possul sistema de
leva-e-traz servigcos de retifica: cada regido mapeada pela
empresa tem o seu respectivo vendedor, sem controle da

periodicidade das visitas.

GRAFICO 3.11 - EXISTENCIA DE INDICADOR DE
SATISFAGCAO DOS CLIENTES
MIMPLAN-
TACAO
21%
msIm
18%
61%
GRAFICO 3.12 - TIPO DE INDICADOR DE SATISFACAO

DOS CLIENTES, DOS 18% QUE
RESPONDERAM SIM NO GRAF. 4.28

B NAO TEM
74%

W PESQUISA MSUGESTAO 0 RENOV.
DpocC. CLIENTES CADASTRO
PROPRIO 3% 10%
13%
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GRAFICO 3.13 - FORMA EM QUE A EMPRESA VERIFICA O
NiVEL DE SATISFAGAO DOS CLIENTES
(A CADA 06 MESES)

Bl MALA DIRETA O NR
9% 12%

B POR TELEFONE
H VISITANDO 33%

46%

Quanto a verificacdo do nivel de satisfacao dos

empregados, o grafico 5.14 mostra que 47% dos entrevistados

responderam que o fazem em reunides periddicas.

E bem possivel que o método utilizado ndo se constitui

num procedimento sistemédtico, mas sim numa alternativa usada em

situacdes

salariais,

especificas.

GRAFICO 3.14 - VERIFICAGCAO DO NIVEL DE SATISFACAO
DOS EMPREGADOS.

H NAO REALIZA
23%

B FESTAS
CONFRAT.
30%

E REUNIOES
PERIODICAS
47%

A forma de reconhecimento ndo estd somente nos niveis

mas também nos beneficios sociais, que é um dos meios
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de se obter o envolvimento dos funcionarios. No contexto da
qualidade, o reconhecimento se traduz em conscientizacéo,
motivacdo, envolvimento e comprometimento com os objetivos ou
politica da empresa. O grafico 3.15 mostra que os principais
beneficios gque as empresas oferecem, sdo exigéncias legais e

possiveis de ser deduzidas dos impostos.

GRAFICO 3.15 - BENEFICIOS SOCIAIS OFERECIDOS PELA
EMPRESA

B VALE TRANSPORTE
B VEDICO-ODONTO

B REFEIQOES SUBSIDIADAS|
[ BOLSAS ESTUDO

B PREMO PRODUTIV.

I NA INFORMOU

Quanto as normas seguidas pelo setor, todas as
empresas da amostra (100%) seguem tabela do fabricante, isto
é, o fabricante envia aos seus clientes dados e informacdes
técnicas dos respectivos motores. Essas informacdes técnicas vém
em forma de tabelas, as quais, geralmente, estdo afixadas nas
paredes do setor de producgéo.

Nenhuma empresa citou a norma NBR 13.032, que trata
especificamente da Execucgdo de Retifica de Motores, mesmo quando
induzido a fazé-lo. O setor, a nivel operacional, ndo conhece a
norma. O trabalho executado nao segue forma padronizada de
operagbes. O que muito se ouviu foi: "Sempre executamos os

nossos servicgos desta forma." Ver grafico 3.16.
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GRAFICO 3.16 - TIPO DE NORMA SEGUIDO PELA EMPRESA

B OUTRA
0%

HE TABELA
FABRICANTE
100%

Com referéncia a existéncia de documentos formais
acerca de programas de dqualidade, 80% dos entrevistados
responderam que ndo existe nenhum registro, apesar de 10% terem
respondido que tém formalmente alguns principios béasicos da
qualidade e normas da qualidade, respectivamente como demonstra
o grafico 3.17. Nenhum dos que responderam demonstraram

evidéncias de a possuirem .

GRAFICO 3.17 - EXISTENCIA DE DOCUMENTOS FORMAIS ACERCA
DO PROGRAMA DE QUALIDADE

EINAO EXISTEM
80%

HPRINCIPIOS DA E NORMAS DA
QUALIDADE QUALIDADE

10% 10%

Um dos fatos, que ndo poderiamos deixar de citar, foi
O sucesso absoluto da visita e da pesquisa, pois 95% das

empresas associadas responderam ao questionédrio, sendo que 76%
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foram respondidos diretamente pelo proprietario. As visitas
trouxeram contribuicdes extremamente significativas e uma delas
foi despertar a consciéncia para um mercado cada Vvez mais
competitivo.

A sobrevivéncia da empresa estd no que ela pode de
melhor oferecer em relacdo aos seus concorrentes. E uma das
formas é a QUALIDADE. E com ela que se pode controlar o
processo. E com ela que se verifica a necessidade de seus
clientes, externos ou internos.

Uma das necessidades do setor ¢é a falta de
treinamento, apesar de 64% terem respondido que o fazem. Como
afirma o Prof. Falconi: "A educacdo e o treinamento sao a base
de sustentacdo do Controle da Qualidade Total e da manutencdo da
continuidade do processo de melhorias". (Falconi, 1992:158).

Em Falconi, (1992:157 ) "a educagdo e o treinamento
sdo um meio para o crescimento do ser humano e deve ser
utilizado tendo como grande objetivo a sobrevivéncia da
empresa,” .... e ainda:

"A Educacdo e o treinamento tém como objetivo

imediato: desenvolver o raciocinio das pessoas, desenvolver a
sensibilidade e a tenacidade para mudangas, e desenvolver a
consciéncia de que a empresa é sua." (Falconi, 1992:157)

Esse ponto é de fundamental importéncia para o
crescimento do ser humano e, conseqientemente, para a sua
valorizagdo como pessoa na organizagdo, preparando-o as novas
mudancas extremamente necessdrias na empresa dque dJueira ser

competitiva.
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CAPITULO 4 AGOES PARA OBTENGAO DO
CERTIFICADO DE CONFORMIDADE
COM BASE NA NORMA NBR 13.032

4.1 - Considerag¢des Gerais

Apbés a implantacdo do programa 5S, todas as agdes eram
planejadas com o CIQT - Comité de Implantacdo da Qualidade Total
e documentadas em ata. A mudanca cultural da empresa ja se
fazia notar quando alguns clientes solicitavam visitas. Trocas
de experiéncias entre os colaboradores da empresa com outras que
estavam implantando programas de qualidade, mesmo as dque nao
eram do setor, foram programadas mediante visitas. Por exemplo:
visita a Industrial Conventos, unidade de Tubardo, SC, a qual,
encontra-se no estdgio de certificacdo com base nas normas série
ISO 9000.

As palestras sobre qualidade continuaram. Reunides
semanais com todos os funcionarios foram implementadas. No
inicio, tive o privilégio de orientéd-los, mas hoje as reunides
sdo dirigidas por eles, sendo todas documentadas em atas,
utilizando a técnica do 5W1H.

Com esta motivacdo e conscientizagdo por parte de
todos o0s colaboradores e j& se direcionando para uma futura
certificacdo, (até entdo a diretoria ndo tinha esta pretensédo) a
diretoria da empresa planejou uma viagem de estudos com todos os
funcionarios, na primeira quinzena de novembro de 1995, a cidade

de S&do0 Paulo, com os sequintes objetivos:

a) Visitar uma empresa do setor retificador que

"estava pronta" para certificar-se.

b) Visitar a Feira Internacional de Autopecgas
equipamentos e Servigos - AUTOMEC.
c) Participar do 2°. encontro latino americano de

retificas de motores.
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Observou-se que a empresa visitada havia sido recém
inaugurada, construida dentro dos padrdes exigidos por norma e
com os conceitos de qualidade implementada.

A razido da visita era fazer um comparativo com a
empresa do Sul, verificando se faltava muito para alcangar os
mesmos padrdes da empresa visitada.

O que pode ser verificado de positivo, foi a troca de
experiéncias entre eles, funciondrios. Constataram, na pratica,
que o "caminho" estava correto. Se havia alguma duavida, deixou
de existir. A visita também serviu para desenvolver o lado
critico de cada um. Muito se aprendeu, mas muito se ensinou.

Na realidade o gque se estava promovendo era um
benchmarking, ou seja, comparacdes de organizagdes com a
finalidade de melhorar o processo, ambiente e sistema
organizacional.

"BENCHMARKING: processo de melhoria no qual uma
organizacdo mede seu desempenho pela comparacdo com outras
companhias consideradas 'as melhores no seu setor'. Utilizam
estas informagbes para melhorar seu préprio desempenho. Este
conceito pode ser wutilizado dentro de uma mesma companhia
comparando seus respectivos departamentos ou setores™. (Quality
Progress, apud Paladine, 1994 p.145).

O grupo buscava nagquele momento, "aprender com Os
outros" (Spendolini, 1993 p.16), um processo de aprendizado com
os outros, uma busca pragmatica de idéias.

A visita & feira serviu para mostrar o que de mais
moderno existia em termos de maquinas para retifica. Também
serviu de parédmetro para verificar que a empresa ndo estava de
todo afastada das inovacdes tecnoldgicas, pois vinha nos ultimos
anos investindo em maquinério.

No encontro Latino-BAmericano de Retifica de Motores
cuja participacdo foi a nivel de diretoria, verificaram-se as
retificas de motores no contexto principalmente do Mercosul.

A experiéncia vivenciada pelo grupo, veio consolidar a
pratica do "ver para crer". As empresas, principalmente aquelas
que estdo encontrando resisténcia a mudancas, devemnm, de forma

P

geral, propiciar aos seus funciondrios visitas técnicas. E
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evidente que, em empresas de porte maior do que a empresa oOra em
estudo, se torna impossivel levar todos os funcionarios numa
visita, mas escolhendo-se estrategicamente grupos que possam
mais tarde ser os multiplicadores no relato aos seus colegas do
que viu, ¢é muito salutar. A implantacdo dos respectivos

programas na empresa se torna mais facil e &gil.

Para a obtencdo da certificac&o de conformidade com
base na norma NBR 13.032, a empresa deverd desenvolver o
processo de gerenciamento de acordo com a referida norma e

contatar 6rgdo certificador.

4.2 - PLANEJANDO PARA A CERTIFICAQAO

Conforme PATADINE[1994:108], ...7a producao da
gualidade depende de cinco fatores basicos: objetivos; recursos;
ambiente; motivacgdo e competéncia”.

A andlise desses cinco fatores Jjuntamente com sua
adaptacdo para a empresa, encaminhou para as seguintes acgbes:

OBJETIVOS: vale ressaltar o objetivo da diretoria ja

citado no capitulo anterior, ou seja:

* Implementar conceitos Dbéasicos de qualidade,
conscientizar todo o corpo funcional da empresa para O
atendimento e melhoria do ambiente de trabalho e,
conseqgilentemente, obter melhores padrdes de qualidade em seus

servicgos.

* Em dezembro de 1995, a diretoria reavaliou o seu
objetivo anterior e acrescentou que "podemos nos preparar para
certificar a empresa com base na NBR 13.032 no ano de 1996". O

desafio estava lancado.

RECURSOS: Os recursos foram racionalizados de tal

forma para que continuasse a contemplar o programa 58, evitando
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desmobilizacdo total dos <colaboradores na empresa O due

prejudicaria o 2°. objetivo proposto.

AMBIENTES: Corresponde a obras civis necessarias para
se criar ambiente adequado: reforma integral do piso da
producdo, construgcdo de um "sucatao", construcdo de um local
coberto para efetuar 0s testes finais nos motores,

principalmente a diesel.

MOTIVAGAO: a partir do programa 5S, as visitas
realizadas, as palestras, a nova forma de gerenciamento foram
responsaveis pela mudanca comportamental dos funcionarios e
colaboradores, criando ambiente motivado e comprometido com a

filosofia da qualidade.

COMPETENCIA: a nivel gerencial, a competéncia "em
geral, & uma questdo de transferéncia de informacdes".
(Paladine, 1994 p. 108). A transferéncia, muitas vezes depende
da forma de conducdo do treinamento e de estratégias utilizadas.
Nesse caso, procurou-se adequar o treinamento conforme as
necessidades da empresa, j& que o pessoal da empresa, na sua

maioria, possui elevada experiéncia em suas funcgdes.

Com a visdo desses cinco fatores béasicos é dque se
planejou a forma de como iniciar o processo para se obtencao da
certificacdo <com base na NBR 13.032, estabelecendo-se um
cronograma de atividades como ag¢do inicial, apresentado na Fig.
4.1.



CRONOGRAMA DE ATIVIDADES
PROGRAMA DE QUALIDADE -
1. SEMESTRE DE 1996

ITENS ' METAS ; |
' JAN FEV MAR ABR MAIO JUN
01 | Formacao da comissao de ig | | E E E i i
| implantagdo - NBR 13.032 , : : | : . S
_____ e e e e e e B e A e |
02 ' Visitacdo a Empresas ] I ; : | |
1 do Setor - | | . ! ! ! | !
..... O U ISP SONSUNOL U NS SO g
03 ! Descrigo formal dos ! | : : ! L Lo
_____1_procedimento/ R R e
04 | Elaborar politica da — | | | | S
o quaidade T oo
05 . Programa de treinamento | . : : : : : :
06 ' Solicitar certificagio ! 2 E 5 ‘:1' : ! :
_____ 1|______________________L‘__l__*,AI_____I_____I____J____.J_.A_.}
07 ' Auditoria o | | R e
I N S o o L S S
08 | Reformapisoproducido ' L | . . | | |
————— e
09 | Programa 58 | ' | . 7' T ——
Fig. 4.1 - Cronograma de atividades - 1°. semestre de 1996
4.3 - JUSTIFICATIVAS PARA A CERTIFICACAO

A possibilidade gue a empresa

0s seus clientes

requisitos béasicos constantes em norma e,

tem em demonstrar para

que possuili sistema confidvel que atende aos

pode ser considerada fornecedor de nivel nacional

internacional,

certificacéao.

ja

é

motivo suficiente para

buscar

como conseqiiéncia,

e

a
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Outra razio se refere a globalizagdo do mercado que
estad a exigir, ndo por modismo, mas por necessidade, o uso de um
selo da qualidade que ateste a conformidade de seus produtos ou
Servigos.

Enfim, clientes satisfeitos, com nivel de qualidade
representam mais vendas e maiores lucros, com crescimento

sustentado.

Dentro dessa visdo, pode-se listar os seguintes

beneficios para a empresa com a obtengdo do certificado:

* Diferencial em relacdo a seus concorrentes.

(Vantagem competitiva)

* Utilizacdo do logotipo do certificado como
marketing.

* Credibilidade perante os clientes.

* Sistema da qualidade formalizado.

* Melhoria continua por meio de pesquisa e

satisfacdao de seus clientes, que ¢é a

retroalimentacdo do sistema.

* Garantia da qualidade assegurada.

4.4 - DOCUMENTACAO FORMAL DO SISTEMA DA QUALIDADE PROPOSTO

Conforme pré-estabelecido no cronograma de atividades
para o 1°. semestre de 1996, (item 4.1 - fig. 4.1), a partir da
2°. quinzena de Jjaneiro de 1996, houve a necessidade de
formalizar toda a documentacdo referente a norma NBR 13.032,

cujos documentos seriam controlados pelo setor de qualidade’,



criado especficamente para este fim, sob a responsabilidade. Do
gerente técnico, da empresa que é um dos sdécios-gerentes.

Os documentos da qualidade foram divididos de acordo
com o critério estabelecido em REIS[1995] e montados no formato
do "Manual da Qualidade - RSC".

O manual é um documento gque contém e divulga a
politica e os objetivos gerais da qualidade da empresa,
servindo como referéncia do sistema de gestdo da qualidade.

O manual da qualidade da Retifica Sul Catarinense foi
adaptado da norma ISO 9000 a fim de atender as necessidades
constantes na NBR 13.032.

Nesse manual, estao contemplados 0Ss itens

apresentados a seguir:

4.4.1 - RESPONSABILIDADE DA ALTA DIRECAO

Como Jja citado em capitulos anteriores, o)
comprometimento e o envolvimento é fundamental para se obter o
sucesso. Nesse item especifico, é da responsabilidade da alta
direcéao zelar e ditar as diretrizes necessarias pela
implementacdo, divulgagdo e cumprimento com a politica da
qualidade, a qual deverad estar em consondncia com os objetivos
organizacionais.

Na RSC a responsabilidade estd evidenciada no
organograma funcional, Fig. 4.2, e no procedimento RSC/NG-P.6,
Fig.4.3.



RETIFICA SUL CATARINENSE LTDA
ORGANOGRAMA FUNCIONAL

____DIRETORIA
SOCIOS GERENTES
A
DEP. DEP. - . . DEP.
ADMINISTRATIVO QUALIDADE TECNICO
y 1

SETOR SETOR DE SETOR,
FINANCEIRO VENDAS PRODUCAO
| caixa/bancos | vendas de pegas

ctas a pagar / ctas a
— receber

faturamento
i - creamencs SERVICOS | | ] _ SETOR
—comantidade GERAIS DESMONTAGEM
compras | vendas externas Recebimento
| setor pessoal | ol SETOB
| _informatica Sténcia téoni Regulagens LAVACAO
| fiscal . Servigos externos Ll SET,OR

DIAGNOSTICO
| RH Montagetm / desmor;tagem
| vglancia Revisbes | RSEE'F-Ii-Ig)IgA
Expedicio
..l  SETOR
MONTAGEM

DIRETORIA

Fig. 4.2 - ORGANOGRAMA FUNCIONAL - RSC



70

RETIFICA SUL CATARINENSE ?ngSAgé
PROCEDIMENTO RSC / NG - P.6 DATA: _ /_/__
DESCRICAO DE CARGOS APROVAGRO:

OBJETIVO: Descrever os cargos funcionais a fim de esclarecer
as atribuicgdes de cada funcdo na Empresa.
NORMA DE REFERENCIA: Norma Interna-RSC IEM: X
PALAVRA CHAVE: DESCRICAOC DE CARGOS
SETOR / - QUALIDADE
Setor: ‘Qualidade
Cargo: Diretor Técnico
Posigcdo hierarquica:
Nivelis superiores: Diretor Técnico
OBJETIVO DO CARGO:
Gerenciar o sistema da qualidade na empresa.
PRINCIPAIS RESPONSABILIDADES:
1. Gerenciar o sistema da gualidade, orientando,
divulgando e verificando o cumprimento dos respectivos
procedimentos internos.
2. Informar ao setor administrativo das reais necessidades
de treinamento na &rea técnica.
3. Alterar, quando necessario os procedimentos, informando
e treinando os colaboradores diretamente envolvidos.
4. Gerenciar as respectivas ferramentas na area da
qualidade, que sdo o suporte para a motivagdo interna de
seus clientes.
5. Manter a documentacao da qualidade sob sua
responsabilidade, delegando, gquando necessario, ao setor
financeiro.

Fig. 4.3 - PROCEDIMENTO INTERNO RSC/NG - P.6 - DESCRIGAO DE CARGOS
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4.4.2 - POLITICA DA QUALIDADE

A politica da qualidade reflete a filosofia de
trabalho da organizagéo} Nesse documento que é de
responsabilidade da alta administragdo estéo inclusos os
objetivos, comprometimento com a qualidade, e deve ser
amplamente divulgado na organizacdo. A politica encontra-se

descrita na Fig. 4.4.

2 REVISAO:
RETIFICA SUL CATARINENSE FLS: DE
DATA: [/ [/
, APROVAGCAO:
POLITICA DA QUALIDADE
OBJETIVO: Orientar a filosofia de trabalho da Empresa

refletindo o comprometimento da alta diregdo com a qualidade.

NORMA DE REFERENCIA: NBR 13.032 / 93 iTEM: x
PALAVRA CHAVE: Politica
SETOR / - ADMINISTRAGAO

A poLiTICA GLOBAL DA RETIFICA SUL

CATARINENSE LTDA E SER A MELHOR EMPRESA NO
PROCESSO DE "RECUPERAGCAO DE MOTORES oU PARTES
DELE QUANTO AS CARACTERISTICAS DE FUNCIONALIDADE
E DURABILIDADE".

ESSA POLITICA ESTA ASSENTADA NA GARANTIA DE
QUALIDADE, ASSEGURADA DOS NOSSOS SERVICOS, VOLTADOS
PARA AS NECESSIDADE E SATISFAGAO DE NOSSOS
CLIENTES.

A BUSCA CONSTANTE DE TECNOLOGIA POSSIBILITA
MAIOR COMPETITIVIDADE, GARANTINDO A LUCRATIVIDADE E
UMA CONSEQUENTE CONQUISTA DE NOVOS MERCADOS.

LUIZ DILON MARTINELLI DILSON MARTINELLI
SsOCIO GERENTE s6CIO GERENTE

FIG. 4.4 - POLITICA DA QUALIDADE - RSC



4.4.3

A matriz

qualidade,

MATRIZ DE RESPONSABILIDADE
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de responsabilidade é item da organizagdo da

e constam as responsabilidades principais e

colaterais dos requisitos da norma NBR 13.032. Na RSC, a matriz

estd definida na Fig. 4.5.

RETIFICA SUL CATARINENSE LTDA

MATRIZ DE RESPONSABILIDADE

OBS:

fTENS GER. GER. GARAN FINAE VEN- {{|{RH /|{|ENCAR. ENCAB. COLA-

AUDI- ADM TEC- QUALI- CEIRO DAS ADM GERAL RETI- BORA-
TORIA NICA DADE FICA DORES
4.1 (¢ ® (¢4 E E (¢4 ® ® E
4.2 @ © ® ® @ @ © © ®
4.3 @& © E E E E © ¢4 ®
4.4 @ ® ® ¢ E @ ©® ® ®
5.1 @ © © e || e ® © ® ®
5.2 @ © © @ @ @ ® ® ®
5.3 ® © © @ ® @ ® ® ®
5.4 @& © © E E @ ® E ®
5.5 @ © © ® @ @ ® ® ®
5.6 ® © © @ @ @ ® ® ®
5.7 @ © © @ @ @ ® @ ®
6.1 @ © © ® @ @ ® ® ®
6.2 @ © © @ @ @ ® @ ®
6.3 @ © ® @ @ @ ® @® ®

E — SEM INTERFACE
® — RESPONSABILIDADE PRINCIPAL
© — RESPONSABILIDADE COLATERAL

GER = GERENCIA

ADM. = ADMINISTRATIVA
GARAN = GARANTIA
ENCAR = ENCARREGADO

Fig.4.5 - MATRIZ DE RESPONSABILIDADE- RSC
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4.4.4 - CONTROLE DE DOCUMENTOS

A documentacdo do sistema pode estar armazenada em um
sistema computacional ou em um meio fisico (papel).

O objetivo desse item na RSC, é elaborar, analisar,
revisar e divulgar procedimentos ou equivalentes, retirando do
meio circulante os documentos cuja validade esta vencida. Na

RSC, esse controle é realizado por meio fisico.

4.4.5 - IDENTIFICAQAO E RASTREABILIDADE DO SERVICO EXECUTADO

Esse requisito é de suma importéncia. E com a
identificacdo e rastreabilidade que se podem tragar acgdes
corretivas as ndo-conformidades detectadas.

No caso especifico da RSC, todo servigo executado é
identificado de acordo com o procedimento RSC.SE4/DI-P, Fig.4.6,
e sua rastreabilidade pode ser verificada na Ordem de Servigo,
0S, que fica armazenada no sistema ou em meio fisico no minimo
seis meses apbs ter vencido a garantia. Ver Fig. 4.7, Fig. 4.8 e
Fig. 4.9.

. REVISAO:
RETIFICA SUL CATARINENSE FLS: DE
PROCEDIMENTO RSC.SE4/DI - P DATA: _/_/__
) ) \ APROVACAO:
Diagndstico
OBJETIVO: Verificar e diagnosticar o motor completo ou

partes dele, fornecendo a relacdo de pecas e servigos a serem
executados para o departamento e vendas.

NORMA DE REFERENCIA: NBR 13.032 / 93 iTEM: X . X .X
PATAVRA CHAVE: Orcamento

SETOR / 04 - DIAGNOSTICO

DESCRIGCAO:

Pelo de check-1list descrita na instrucdo RSC.SE4/DI, I.1,
informar o <cliente das pegas gque serdo substituidas ou
usinadas, apds terem sofrido desgaste ou avaria, preenchendo no

campo OS - Ordem de Servigo o n. da OS gerada no sistema

computacional.

Fig. 4.6 - PROCEDIMENTO RSC.SE4/DI-P, DIAGNOSTICO
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RETIFICA SUL CATARINENSE REVISAO:

. | FLs: DE
INSTRUCAO RSC.SE1/RE - I.1 DA3A=/
Identificag¢do do Recebimento APROVACEO:

OBJETIVO: A instrucdo abaixo descreve a forma de identificacdo

do recebimento do motor ou partes dele

NORMA DE REFERENCIA: NBR 13.032 / 93 1ITEM: 4.1 - a
PALAVRA CHAVE: Identificacéo
SETOR / 01 - RECEBIMENTO
DESCRICAO:

01 - Todo motor recebido (ou partes dele) é identificado por
etiqueta, conforme modelo abaixo, constante na INSTRUCAO

RSC.SE1/RE - I.2 - (Fig. 4.8)

02 - A etiqueta é preenchida e assinada pelo responsavel da

&drea produtiva

03 - O verso da etiqueta segue orientag¢do da Instrucao

RSC.SE1/NG — I.1 (Fig. 4.9)

Fig. 4.7 — IDENTIFICAGCAO DO RECEBIMENTO- INSTRUCAO RSC.SE1/RE -I.1

. 0.S:
RETIFICA SUL CATARINENSE

IDENTIFICAGAOQ

Instrucdo RSC.SEY/RE - .2

CLIENTE:
PLACA: COR VEicuLo:
Nr. MOTOR / PEGA :
@ MARCA:
DATA: ___/__[/___
BB - Biela : mm
BC - Mancais : mm
EC - Comando : mm

RESPONSAVEL

Fig. 4.8 - ETIQUETA DE IDENTIFICAGAO - INSTRUGAO RSC.SE1/RE-I.2
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VERSO

CODIGO / SETOR INSTRUGAO RSC/NG- 1.1
PECA: ....|.. MEDIDA:| .. mm
HORARIO
SEM - RECEBIMENTO Nr. RE::SSL
MAQ. DATA NICIO  FINAL

SE2 - DESMONTAGEM

SE/3 - LAVAGAO

SE/4 - DIAGNOSTICO

GO

SE/S - RETIFICA

SE/6 - MONTAGEM

SE7 - EXPEDICAO

INSPEGAO APROV : [} RepPROV: —
DIAGNOSTICO:

Fig. 4.9 - CONTROLE DE SERVICO A EXECUTAR - INSTRUGAO RSC /NG - I.1

4.4.6 - CONTROLE DE PROCESSO

Formalmente, podemos referir-nos ao controle de
processo como sendo o controle de todas as varidveis possiveis
que influenciam na produgdo ou execucdo de um servigo com
qualidade.

As variaveis estdo relacionadas <com as matérias
primas, equipamentos, inspe¢des, melo ambiente, treinamento,
etc., que garantam a qualidade do produto ou servigo executado.

Na RSC, o controle é realizado em procedimentos e
instrucdes formais especificos para cada a&rea ou operagao, ver
Fig. 4.2 a Fig. 4.13.

4.4.7 - MEDICAO E INSPEGAO

Para garantir a adequacdo as especificacgdes técnicas
exigidas, sdo realizadas inspec¢des que podem ser visuais ou nao.
As atividades de inspecdo sdo registradas e garantem a extenséao
desta, desde o recebimento dos produtos ou servigos até as
etapas posteriores dos processos. Os dados permitem estudos da
adequacidade dos materiais ou servigos inspecionados em relagao
as especificacgdes.

Na RSC a atividade é registrada no procedimento RSC /
NG - P.1l, apresentado na Fig.4.10.
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4.4.8 - EQUIPAMENTOS DE INSPEGAO

As medigdes efetuadas devem prever a confiabilidade
dos equipamentos de medigdo e ensaios utilizados. 0
gerenciamento da confiabilidade, na RSC, é realizada com plano
de calibracdo e evidencia registros de calibragdo com padrdes
reconhecidos em laboratérios credenciados. O procedimento RSC /
NG-P.3, Fig. 4.11, assegura o cumprimento da norma NBR 13.032 em

seu item 4.4.
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RETIFICA SUL CATARINENSE REVISAO:
FLS: DE
PROCEDIMENTO RSC / NG - P.1 DATA: / /
Planos de Controle - Medic&o e |APROVAGAO:
Inspegao
OBJETIVO: Este procedimento descreve a forma de medigao

e inspecdo do motor ou partes dele.

NORMA DE REFERENCIA: NBR 13.032 / 93 iTEM: 4 . 4
PALAVRA CHAVE: Inspecdo
DESCRICAOC:

E realizado por inspegdo visual e dimensional dos
componentes descritos abaixo e de acordo com as especificacgdes
técnicas definidas.

Este plano determina quais as pecgas podem ser
reutilizadas sem necessidade de recuperagdo, dquais necessitam
de retificagéo e quais devem ser obrigatériamente

substituidas, obedecendo PLANOS DE CONTROLE - PLC.RSC/MI.

ITEM COMPONENTE SETOR DESCRIQAO
RESPONSAVEL

01 Bloco SE.5 PLC.RSC/MI- 01

02 Eixo de manivelas SE.5 PLC.RSC/MI- 02

03 Comando de valvulas e SE.5 PLC.RSC/MI- 03
eixo intermedidrio

04 Cabecote SE.5 PLC.RSC/MI- 04

05 valvulas SE.5 PLC.RSC/MI- 05

06 Molas SE.6 PLC.RSC/MI- 06

07 Balancins SE.6 PLC.RSC/MI- 07

08 Tuchos SE.6 PLC.RSC/MI- 08

09 Bielas SE.5 PLC.RSC/MI- 09

10 Volante SE.6 PLC.RSC/MI- 10

11 Bomba de &6leo, bomba de SE. 6 PLC.RSC/MI- 11
adgua, valvula de presséio

12 Compressor de ar (quando SE.5 PLC.RSC/MI- 12
incorporado ao motor)

13 Polia antivibratéria SE.6 PLC.RSC/MI- 13

Fig. 4.10 - PLANCS DE CONTROLE - PROCEDIMENTO RSC/NG -P.l1
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RETIFICA SUL CATARINENSE REVISAO:
FLS: DE
PROCEDIMENTO RSC / NG - P.3 DATA: / [/
Controle e acompanhamento de APROVACAO:
instrumentos de medicédo
OBJETIVO: Ditar as diretrizes necessérias para a implantacéo

de um sistema de <calibracdo gque assegure a avaliacdo de
resultados de medigdes e ensaios, indispensaveis para a
garantia da qualidade dos servigos oferecidos.

NORMA DE REFERENCIA: NBR 13.032 / 93 ITEM: 4.4

PALAVRA CHAVE: Instrumentos de medicéo

SETOR / PRODUCAO

01 - Os equipamentos de medicdo, inspegdo, testes e ensaios séo
adequadamente idenficadas conforme codificacgéo proépria,
constante no anexo a este procedimento, CADASTRO E CONTROLE DE
INSTRUMENTO

02 - A responsabilidade de envio do equipamento de inspecgéo,
medigdo e ensaios para a aferigdo periddica obedece a um
calendédrio de aferigdo da empresa.

03 - Todos os equipamentos de medigdo deverdo ser submetidos &
aferigcdo no minimo uma vez por ano.

04 - A operagdo da aferigdo ¢é realizada por empresa
especializada, cujos padrdes sdo rastredveis, isto é,
registrado junto a RBC (Rede Brasileira de Calibracgdo).

05 - Caso os instrumentos/ equipamentos se apresentem com erros
"absurdos", ou seja acima de sua classe de exatiddo, ou com mau
funcionamento, devem ser tomadas as medidas cabiveis, quais

sejam:

a) - calibrar

b) - efetuar a manutencgdo interna (se possivel);

c) - enviar para a manutencdo externa;

d) - retirar de uso.

06 - Os operadores dos 1Iinstrumentos e equipamentos séo

responsdveis por sua boa utilizacdo.

07 - Caso o instrumento ou equipamento sob a guarda do operador
ndo estiver dentro do prazo de calibracdo, proceder a:
a) — ndo utilizar o instrumento ou equipamento
b) - solicitar a calibrac¢do junto ao responsavel pela gestdo da
qualidade

Fig. 4.11 - Controle e acompanhamento de instrumentos de medigédo

procedimento RSC/NG - P.3
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SRC CADASTRO E CONTROLE DE INSTRUMENTOS

INSTRUMENTO MARCA CALI- OK? ASS. DATA CODIGO
BRACAO

Micrdémetro Mitutoyo 21/05/96 S RSC 01
externo
Micrémetro Mitutoyo 21/05/96 S RSC 02
Externo
Micrémetro Mitutoyo 21/05/96 S RSC 03
Externo
Micrdmetro Mitutoyo 21/05/96 S RSC 04
externo
Micrémetro Mitutoyo 21/05/96 3 RSC 05
Externo
Micrémetro Mitutoyo 21/05/96 S RSC 06
Externo
Micrdémetro Mitutoyo 21/05/96 S RSC 07
externo
Micrémetro Mitutoyo 21/05/96 S RSC 08
Externo
Micrémetro Mitutoyo 21/05/96 S RSC 09
Externo
Paquimetro Mitutoyo 21/05/96 s RSC 10
Paquimetro Mitutoyo 21/05/96 S RSC 11
Med. Didmetro Takachiho 21/05/96 S RSC 12
interno
Med. didmetro Takachiho 21/05/96 S RSC 13
interno
Relégio Teclock 21/05/96 s RSC 14
comparador
Reldgio Teclock 21/05/96 S RSC 15
comparador
Torquimetro de | Raven 23/05/96 S RSC 16
estalo
Torquimetro de | Raven 23/05/96 S RSC 17
estalo
Torquimetro de | Raven 23/05/96 S RSC 18
estalo
Torquimetro de | Raven 23/05/96 S RSC 19
estalo
Torquimetro de | Raven 23/05/96 S RSC 20
estalo
Torquimetro de | Raven 23/05/96 3 R3C 21
eetalo

Fig.

4.12 - CADASTRO E CONTROLE DE INSTRUMENTOS




4.4.9 - CONTROLE DE PRODUTO NAO-CONFORME

Os produtos ndo-conformes sdo tratados a fim de evitar
a continuidade no processo. Deve-se verificar as causas due
levaram & sua segregacdo. O estudo propicia base para futuras
correcdes. No setor produtivo, deve-se identificar a area de
produtos nao-conforme. No caso da RSC, as nao-conformidades

seqguem o fluxo da Fig. 4.13.

FLUXOGRAMA DE TRATAMENTO NAO-CONFORMIDADE

COMO
PRODUTO NAO : , . . :
CONFORME Mediante inspegao visual ou dimensional
S LOCAL _
NAO- Antes de encaminhar para sucata colocar
ICONFORMI- as pegas na area de materiais nao-
DADE conforme
N
RECUPERAR Submeter a remanufatura
SUCATA
Realizar nova inspegao
N
S . .
Encaminhar para a préxima etapa do
_ processo
PROXIMA ETAPA DO
PROCESSO

Fig. 4.13 - FLUXOGRAMA DE TRATAMENTO DAS NAO CONFORMIDADES

4.4.10 - MANUSEIO, ARMAZENAMENTO, EMBALAGEM, PRESERVAC.AO E
EXPEDICAO
A movimentacdo e armazenagem de produtos em todas as
fases de um processo deve atender a critérios Dbésicos de
prevencdo de danos ou avarias nos produtos em operagdo. Seu
tratamento a nivel sistémico e disciplinar garante a qualidade

da protecdo dos materiais produzidos e entregues. No caso da
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RSC, os produtos podem ser motores completos ou partes dele, ou
ainda na &rea comercial pecgas componentes destes motores. A
movimentacdo de pecas pesadas é realizada por talha manual gque
atende todo o setor produtivo da empresa. A Armazenagem de
motores completos é realizada em cavaletes construidos

especificamente para este fim.

4.4.11 - TREINAMENTO

A administracdo do treinamento na empresa fundamenta-
se no preparo e aperfeicoamento do homem. Verificam-se as
necessidades de treinamento dos colaboradores por levantamento,
tanto pela area técnica, quanto pela Area administrativa. Na RSC
as necessidades sdo definidas pelas duas &reas distintas: a&rea
produtiva e Area administrativa. Em todos os treinamentos
efetuados, na empresa ou fora dela, os documentos comprabatdrios

sdo registrados e arquivados no setor administrativo.

4.5 - O PROCESSSODEAUDITORIA EA CERTIFICACAO

Tendo concluido o cronograma estabelecido no item
4.2, a empresa pediu em documento, em formuldrio proéprio, a
SOLICITACAO DE CERTIFICACAO ao Instituto da Qualidade
Automotiva, 1IQA, que realiza servigcos de certificagdo da
qualidade na &rea de retificas de motores, com a continua
auditoria do INMETRO, Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizagdo, e Qualidade Industrial. As atividades do IQA,
iniciaram em novembro de 1995, cujo langamento culminou com a
Feira Internacional de Autopecas Equipamentos e Servigos,
AUTOMEC.

Em maio de 1996, a empresa contatou o IQA e foi
acertada em contrato a auditoria para o dia 27 e 28 de maio de
1996, cuja coépia de SOLICITACAO DE CERTIFICADO, se encontra no
Anexo 2.

Conforme acordado entre as partes, no dia 27 de maio

de 1996 foi recebido o auditor na empresa.
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O processo de auditoria iniciou-se com a reunido entre
a direcdo da empresa e o auditor. A reunido estabeleceram-se
critérios e formas de auditoria.

O processo de auditoria estava calcado em seis pontos
basicos: organizacdo, instalacdo, equipamentos, materiais e

produtos, processso e pessoal.

ORGANIZACAO: Nesse item foram analisados a organizacéo
da administracdo, quanto & responsabilidade, autoridade e inter-
relacdo do pessoal administrativo. Foi verificada a existéncia
de registros formais, tais como procedimentos operacionais,
reclamacdes de clientes, acgdes de melhorias, evidéncia de

treinamento, etc.

INSTALACOES: Foram analisadas as condicdes gerais da
empresa: iluminac¢do, instalacdo elétrica, condigdes ambientais

(ventilacdo, higiene pessoal, limpeza do setor) e lay-out.

EQUIPAMENTOS: Foi verificado o estado geral dos
equipamentos existentes, a sistematica de manutengdo e sua
evidéncia por documentos formais, e, ainda, o controle formal

dos egquipamentos de inspecgdo, medic&@o e ensaios.

MATERIAIS E PRODUTOS: Neste item verificou-se a forma
de identificacdo dos materiais, se os materiais tém procedéncia
reconhecida, isto ¢é, fornecedores homologados, a forma de
armazenamento, recebimento e preservagdo dos materiais, a
sistemdtica dos produtos ndao-conformes, forma Como é
identificado o produto recebido do cliente, e finalmente a

identificacdo do produto durante as fases do processo.

PROCESSO: Verificou-se a existéncia de rotinas de
trabalho ou procedimentos estabelecidos e formais para todos os
processos realizados. Quanto a avaliacdo do processo de ensaios
e 1inspecdo final foram verificadas se sdo cumpridas as
especificagbes técnicas recomendadas pelo fabricante, se ha

registro do processo sobre as atividades executadas, e como é
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feito, além de analises visuais dos produtos dque estavam em

processo.

PESSOAL: Analise da experiéncia do pessoal envolvido
no processo com perguntas técnicas. Foi wverificado se ©0s
procedimentos expostos nos locais de trabalho eram seguidos,
isto &, evidéncia de treinamento no posto de trabalho. E por

Gltimo, se existia um programa de treinamento de pessoal.

Apds os dois dias de auditoria foi recebido do auditor
um relatoério com o resultado da auditoria. Copia deste relatédrio
encontra-se no Anexo 3. A empresa recebeu apenas uma hao-

conformidade Minor.

4.6 - RESULTADO FINAL

Como resultado final do trabalho desenvolvido na RSC,
a empresa recebeu no dia 11 de junho de 1996, o certificado de
conformidade n. 07pP-0020.010, por ter sido constatada
conformidade aos documentos normativos NBR 13.032, aplicéavel a
retifica de motores ciclo Otto e Diesel, com validade até

09/05/98. Coépia do certificado encontra-sse no Anexo 3.

Aqui vale. salientar mais uma Vvez dque O tipo de
certificado foi conferido de forma inédita a empresa
catarinense. O dia em que a Empresa recebeu o certificado de
forma solene em Sao Paulo, outras 23 empresas a nivel de Brasil

também estavam recebendo.
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CAPITULO 5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

5.1 - CONCLUSOES

A insercdo do ser humano no levantamento e solugdes de
problemas na organizacdo é de fundamental importéncia para o
sucesso de qualquer programa referente a qualidade, pela
administracdo participativa, do gerenciamento da qualidade ou do
controle da qualidade. S6 assim mudancas culturais acontecem. As
mudancas devem ocorrer de tal forma que haja o pleno
envolvimento e comprometimento de todos na organizagdo, com a
formacao de CCQ's ou grupos de trabalho. E temeradrio apresentar
uma formula geral pronta de implantagdo do sistema de qualidade;
cada organizacdo tem sua caracteristica e cultura prépria, de
modo que ndo existem férmulas pré-determinadas que garantam o
resultado desejado. A estruturagdo de sistemas de qualidade é um
projeto especifico e particular de cada empresa ou organizagdo.
O que se pode afirmar é que, antes de qualquer projeto de
implantacdo de um sistema de qualidade, deve-se fazer um
diagnéstico a fim de verificar os seus pontos fortes e fracos.
De posse desses dados, planejar a sua implementagdo que pode ser
de forma global ou gradual. Em ambos os casos, a discussdo com
as areas envolvidas se faz necessaria.

No caso especifico da RSC o programa 5SS foi a mola
propulsora das mudancas que encaminhou para o sucesso quando do
recebimento do certificado de conformidade com base na norma NBR
13.032; ela considerou, em sua esséncia, a caracteristica auto

disciplinar da gestdo, base para alcangar o objetivo proposto.

A assimilacdo tedrica do staff da empresa, dos
conceitos béasicos sobre principios da qualidade, foi fator
preponderante para a implementagdo dos respectivos procedimentos
a respeito do processo. Funciondrios que nunca participaram de
grupos de trabalho, talvez até por falta de oportunidade,

estavam plenamente inseridos na nova atividade.
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A necessidade de se discutir com cada setor acerca do
contetido constante na NBR 13.032, a forma de como criar o
procedimento, de avalia-lo, de implementd-lo e de padroniza-lo,
tornou-se fundamental para que o setor se familiarizasse e

criasse estrutura autogestora de adequacaéao.

A pesquisa e visitagdo a todas as empresas assocladas
do setor descritas no capitulo 5, contribuiu principalmente no
sentido da divulgacdo da norma. A verificagdo in Jloco do
comportamento do setor em relagdo a existéncia ou ndo de
procedimentos formais da qualidade, do conhecimento da proépria
norma, da verificacéo da normatizacéo, foi altamente
significativa. O setor ndo fugiu & regra: em termos de

documentacdo formal, nada possuia.

Finalmente, a elaboracdo de procedimentos e instrugdes
de trabalho contribui para a padronizagdo da atividade
especifica do setor. Por exemplo, utilizava-se um instrumento de
medicdo sem aferir, ou apertava-se um parafuso sem consultar o
torque que deveria ser dado. Os procedimentos sistematizam as

operacdes e ddo caracteristica de uniformidade.

A espinha dorsal do programa de qualidade aplicado na
RSC pode ser utilizada por empresas do setor. O sistema técnico,
associado ao clima organizacional propicio para a mudanga, S&ao
pré-requisitos para a aplicagdo do modelo de gestdo em outras
retificadoras a partir de pequenos ajustes em particularidades

operacionais.

5.2 - RECOMENDACOES

A partir do trabalho realizado, pode-se fazer as
seguintes recomendacdes:

* realizar um estudo do setor de retificas do estado e
contextualizad-lo a nivel nacional, podendo utilizar-se de dados

ja levantados e que se fazem presentes neste trabalho.



* comparar a NBR 13.032 com as normas NBR ISO e
reformular as questdes referentes a indicadores de acgbes, que

foram ignorados em seu texto.

* realizar uma analise a luz da NBR 6047,

principalmente no que se refere a terminologia.
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.y _
Q IQ A - Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO

TECNICA DE SERVICO | QZE-00£0.-0LD-2ra/_

6.0. AGENDA DA AUDITORIA: CONFORME HGENDA DE

AVALIAGAD TECNIA DE serdD PARR OS
| DiAs 2% £ 2P 2E pa0 DE 1996

7.0. RESUMO GERENCIAL. Q;Mfgg Posr 71 v 05

’ 4.0211”/);%/ LUNPESR £ p COMSERVAGAD DAS MABUINAS 0/%0477?/255.
FUNCIONANENTY Dos 5 5’
« MATERIALS, fo00y70s £ K2VIGOS 55D JWFORMATIZROIS |
INSTRUMENTOS Di HEpredis Con- CEXTIENADD DE AFERIGHD (GARWTIA)
O YO 3620 DE 7Emerinies £ MOJORES LIESE

£y LOPORTUNIDADE  DE  MEI Ho2) o

S/RLIR DE LHA JBILANCEBDORA DD v)Rabgc i M
0_//50 JE (RVRLEVES Lie9 R MOVTHGEM DS HMNOTORES
P IIRAORAR A ORCANI2HGH Dox pMugracom s

AFEIVORRE O LOtRL PARp D 7ES7E e Dos HAORES
PNELADRAE ) JOENT7E7000% DOS SETDRES

8.0. ANEXOS:
/ —_— y, _
AUDITADO: 3 (£ AU onon%é_‘ pata: 2210576
Z <7 PAGINA —__DE ___
06/95 7/ 7

FRM.CTC-006M-A



IQA.- lnstltuto‘da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAOQ
TECNICA DE SERVICO

QZL-0020 .0LD -10ra/_

QUESTIONAR!O DE AVALIACAO TECNICA DE SERVICO

-

1.0. Organizacido

ANOTACOES RESUL

- A responsabilidade, a autoridade, e a inter-

¢ verifica as atividades.

- Os recursos administrativos existentes.

= As metas organizacionais e respectiva
coeréneia as necessidades de seus clicntes.

ELISTE £ FLNCIONA
L.1. Analisar a administragdo da organizagio. |n/,4 PRAT /CA,

| relagdo do pessoal que administra, desempenha FALTR DOCLUMENTAR A4S MN
FUNGOES DE TR184L+D.

s

1.2. E realizada a analise critica pela

administragdo?
- analise periddica da a'quagdo ¢ efi-icia em
atender as ctas or-ani  nais ¢ as

necessidad:s de s~ slic..es.

r. B *

L.3. Verificar a existéncia de registros de
reclamagdes de clientes.

- & atividadc ¢ executada ¢ 3¢3¢s d. nelhorias
sdorvalizadas?

LAnotac;ﬁcs Adicionais:

WOGRAM) DA EMPRESH g
CONMTENDD  FioRA SE7ER
FINANCEIRY YRS £ 2RV)¢as
GERRIS , HIRIBU) 67D DAs Fumses
DE TRAEAHD .

SN RUSENCH) DE U ppe—

EXISTENCIA DE (/M ORGA-\piappr O ENEARREGCHD S
HESINE B #BTIVIOPOE,
MELYORAR O'REGITRD D&
RECUAMAGID" DE (2/ENTES,
-/;:‘Z//o/?.?/? 0s DRITIvas / Y5 s
EM RELAGAD (omn 'Jpﬁpc%&’opm '

o DE.CIMORAR 05 RESI/erRO0s &
PERSEGLIIR (YA MNELAORI) Do

FORAD D sERVCO

R /‘/\/ - . _
{ wo. MLy . AUDITOR: R DATA:&’QE’QQ/
AUD LDJL?E[&J,M - 7&//____

PAGINA __ DE ___

06/9s /
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IQA- lnstltuto_ da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE A

VALIACAO
TECNICA DE §

ERVICO

C’ZE-OQEO-Q.LQ-wRA/__

QUESTIONALIO DE AVALIACAO TECNICA DE SERVICO

3.0, Equipamentos N

ANOTACOES

RESUL

relagdo aos equipamentos existentes e
respectiva capabilidade desses equipamentos.

3.1. Analisar 3 compatibilidade de atividade em

CF

3.2. Hiuma sistemética de manutengio dos
cquipamentosﬂexistcntes na crganizagio?

E FEITO VA e,
FRLTH  DOCLirssnrrap

3.3, Verificar o controle dos equipamer:ics de
inspegio, medicio ¢ ensaios: .

- Compatibilidade a ativid.de.

- Condigdes dos equipamentos e instrumentos.
- Situagio de calibracio e/ou aferigdo dos
equipamentos e instrumentos,

CF

CES 5RO POEGYANAS Lone
WERDs 0 pase,05 s,

0 B.f?w,ycsz&w;fa DO [0~
GRELUIA) E FEiry phe a0
"EIROs (60700 Revs'eye.y Do
7P METR £ corpeae L2
DN AN LD 0040 OF ﬂc&?ﬁfé‘ﬁd/};’,

FARA 4 NOVIRGEY D5 Moees
ERA” A9 0p O L50 DF ¢r) —
ALETES,

NAD TEM Do i ErRo.

A

- Idcmiﬁcacﬁo, manuseio, preservagdo ¢
armazenamento,

' =727 D) e . } " N
Anotacdcs Adici,onais:‘ ' e SR DEX? 770400 O UsSO [
T4 AS MAGuinns pieeare) VTR CARBRUNDLY fuen o

ASSENIANENID Dps Ygbiviw s
2D M VOR . _

0 EXISTE O COMTROLE 2p) A~
RiG7D DOS JNSTRUmENTDS Do
MEOIGID. A AFERIGH & Ferro
VEZr) METROPAR Laduesrtso |
METROLIGIcO FRRING 27049,
& KeL |, Js wseumenzas
ETORRULI METROS FDRIM 4 i

Rl2as Ex 24 5 9¢ & 21.59¢

AUDIL R ¥ X&.’/«}‘ﬂ

=

Z

— vATa: X596

PAGINA " DE ____
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1Q A - Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO
TECNICA DE SERVICO

07P-0020 OL0-20ra/__

QUESTIONAR!O DE AVALIACAO TECNICA DE SERVICO

4.0. Materiais / Produtos M

ANOTACOES RESUL

4.1. Existéncia de sistemética de identificagio
de materiais.

CF

4.2, Sdo utilizadas pegas/materiais de
procedéncia recontizcida?

CF

4.3. Analisar a formg de recebimento,
armazenamento e prezervagio dos matariais: se
esta adequado a atividade cocutada,

[ 3

4.4. Verificar a existdncia ¢ adequaglo da
si;jg:mat.ica de produtos nfo-confoimes,

i

4.5.Como ¢ realizado a identificagio do
prodato recebido do clieate. Detathar,

4.6. Avaliar a sistamntica de identisicacio do

produto durante todas ag fases du processo.

AnotagBes Adicionais: o AfEZAORAR O

GIrROLE £ L0EVTIF703¢58 =
I"/’mle/’?/ 5 -

EgRs AVAS,
etttozge 2 greirn Cn m G

“ALRIMORRR O ISDIANENTD D5
FRODTDS WAD CONFORNES.

4.5, AO0s 29 Dsmonrnce o
SEATRAIR AS PEGIS (v 53045 Ods MHOTOR s LoMaAWEszs V/C/?/J
S0 JDEVTIEICADIS BRSO
LS & MHTTAS,

DATA: 2105, 94
- PAGINA ___ DE ____
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IQA. Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO ’
TECNICA DE sanwcg OZP-0020.010. 20RA /. _

QUESTIONAKIO DE AVALIACAO TECNICA DE SERVICO
4

S.0. Processo . ANOTACOES RESUL
| 5-1. Existem rotinas de trabalho e/oy R CF

Procedimentos estabelecidos e formais para

todos 0s processos realizados?

5.2, Avaliar o processo do €nsaios € inspegio
final ' M \/
- Anglises visuais, / l

- Ensaios ndo-destrutivos (trincas / liquidos
penctrantes; estanqueidade; outros).

- Ensaios d¢ bancadu, desempenho,
funcionamento.

e By [ 4

5.3. Sdo cumpridas as especificagdes des : O /-:
.| materiais ¢ produtos dos fubricantes?

G

5.4. Na entrega do produta as clieate, sio : C'F
fornecidas as informagZes téenicas aphiciveis? |-

3.5. Sdo realizados registros do processo /oy ¥ ,1_‘_'
fichas de controle sobre gg ativid..des -
realizadas?

Ax{i;tdwes Adicionais: o |59 Aremoric ps S ORM OES
. ”ﬂ//ﬂff?ﬁ A PPREJEN T 77 7)) 7}"2‘///(”15 MO 27D D7 LN
O 4178 ar2rin 72:‘24//:,«7@:&::%‘2"8_1‘»9 FRODLTD RO L5872,

o .
R AN

/ Z
AUDI (26 AUDITOR: /Z/m@ pata: £8105 96
— lZ 7 PAGINA —_DE___
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1Q A - Instituto da Quali:iade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO
TECNICA DE SERVICO OZP-0020.040 - 30p4 I—
REGISTRO DE NAO-CONFORMIDADE RNC Namero: (D)1
ltem de Avaliagao: JRCAN 1 ZX1¢A0 J y | g :g nm‘;}z:n
Sub-item: { { . 13 Nao-Conforme Total
I.  Descrigao ~ .
(F) s E350RS  JEVEM SE€ FINIDAS

FARR  »s NVERS 2 flevgoes DE ZZABARHO .

OLOM70TN00  mppereive sy Frmronasr Arec s, FreTs
LIAL, RIBLIGOES PARA HS DiviRsas  [Fiiwcois
DE__TRIPILHD

EO)_JWELRMAGOES PBTTPxs DD REC WSS s o p,e(,,omzﬂq:m?.

o i +
2. Agdes de Melhorias Area Responsavel Piazo |
SBerel_e/labovad Jﬁ/n £ecd e o r0s
na e cadi a]?'«//'oé/mi/“ ,aezvz(/'a!m ﬂ /Z{"/}‘”/J T Z 0"1{1‘1

/ i’ ’
3. Fechumento das Agbes
Conclusio: 0 Satisfutéria 0 Insatisfatoria
Comentirios
Auditor: Responsivel da Organizucio: Data:‘__/____/__*

- Z

- . 7 . - - -

(/ ZD AUDITOR: S/ Gesccl pey DATA: @.42./24.
b d PAGINA —__ DE ___.

FRM.CTC-006M-A
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1Q A - Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO
TECNICA DE SERVICO 02L-0020.040 - 0pa I— —
REGISTRO DE NAO-CONFORMIDADE RNC Numero: 0D 2
Item de Avaliagio: 3. 0 5‘94””’?” 7S ' g:g ::::iq:r::
: . , . ajor
Sub-item: & L ] Ndo-Conforme Total

I. D ica ~
e %"“" " EXsTR % NB_SISTEMTICH DE LyBRIEICAeHE
' ENTIVAR | s K IZES,

(©) (57" LYTD_LVYA [RATICA | FRLTA
L _SSTEM. 1 TIch D= LLBRIELEAETD LR ey 7 VA,

EONA_LRESENGA DD Responisd ¢_DA _ORGANIZRGSD (DATR —
7220 A/ lgﬂ QIR RETY FI0300R9 100 LIRRBBREC 1IM =
BRUAL 202 D= ClLINVPOROD S e -

-

2. Acgles de Mclhorias Area Responsavel Prazo .
A__Fornomizacic  Séad REALI28DA(FE/r ) 320095
o 9

Lo4D _AFixACAI s & ETQue 75 _DATALAS . ASS/NADS

L

E__Corn s CRIMI A ACHO DA RESPECre'Vn ;,vme;é‘-a,
. £E5714 Forunai2ng iy EXTE _couromme
Prryo pg HOMILENC R Py £pf7iva DE MALUNGS - G¢
eilC = copsTeTo o v _bheo ”, (Frerg ve
Iuspegas).

3. Fechamento das Agles

Conclusﬂo:A 0 Satisfatoria 01 Insatisfatéria
Comentarios
Auditor; Responsivel da Organizagio: Data: __/__/
‘ n/ W) ya
AUDIT@} LG AUDITOR: %JWO‘“’ DATA: @Q@gé/
[ = Z </ PAGINA —_ DE ____
06/95 " 1 /

FRM.CTC-0u6M-A

.




Q 1Q A - Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO
TECNICA DE SERVICO O2P.Q020.0403rar_ _
REGISTRO DE NAO-CONFORMIDADE RNC Numero: ()()3
Item de Avaliagio: 4 0 Mﬁffﬁ/ﬁ/ﬁ/ﬂfGﬂl/T&S AXNC ::Miqor::
. 0 NC "Major
Sub-item: 43. i] Nao-Conforme Total
l.  Descricdo

F_Q_ARMAZENANENTO £ Pecgrrin 2¢l0 _DOs MATERIAIS  Deve
EQUADD b ATIVIPA0E EXECUTRIA,

©)_LON5 2 TOR _PERKINS FRMALENADOS
FORA 28 EMBALAGEM £ LM LROTEGHD (WTRA_Ox1 2AGTH .

2. Agdes de Melhorias ‘ Area Responsavel Prazo .
SERS._TRATADH Esra AN comnn ODAS

Pl
LNSTRICHT INMTERN D oy SENTIDO DE
CoYR A JIrj2iechd DE _pPerss  sean
LEANBRaw GEvS E SEan 1 PRo rfrgﬁ"a CON/TRA

A OXipAgcgd

T
ERE

3. Fechamento das Agles

Conclusdo: [ Satisfatéria O Insatisfatéria
Comentérios
Auditor: Responsavel da Organizagdo: : Data; A

AUDITAD

AUDITOR: /%’&9’"’ pATA: £2105 194

PAGINA ___DE ___
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1Q A - Instituto da Qualidade Automotiva

“'%’Eﬁgféﬂ gg gg:‘l;llég‘«o OZP-0020.04D-2ra/__
! _
REGISTRO DE NAO-CONFORMIDADE RNC Numero: () 7
ltem de Avaliagio: 5 0 /7 K Dci"&'éf@ﬁ. ’D'x l’:g ::m;‘j‘g: ::
Sub-item: 5. 2. i1 Nao-Conforme Total

1. Descricdo

(F) ISA1DS INCADA, VESEXJPEIMD &£ fLN/ONANEN-

OLONSTH 70 DD YN L0D " _£00739 Do T ONETRD .

EODURINIE _A_ ANALINGED DE TESTE FINDL DO HTLR W&
LRESEN G Do REXAWsTiize D DROANIZIL T .

—

e +

2. Agbes de Mcelhorias Arca Responsavel sz? .
- / ..'
Sevd (o,o'npmf'f/d e /msé%g/o o &0 Ao
do - - elor oA

Yededo  yms levanmenloa  go  selor b
Y 7T 7

Zeste OB epoprosa

7 Vel

Stepartry

3. Fechamento das A¢les .

Conclusio: 0O Satisfutéria O Insatisfutdria

Comentairios

Auditor: Responsdvel da Organizaciio: Dafa: __ /4

TX./Z_\ /.

PAGINA —_ DE —___

1 —
| A . Y v 5"'," - 4 Pl
AUDITA}O/ ﬂp\ u VANTOR: Zx'/’z’-'-’///«ﬂ‘o DATA: ZZ/Q_JJ% -,
— 7 </
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| Q’ I Q A - Instituto da Qualidade Automotiva

. . Codificagdo do Processo
SOLICITACAO DE CERTIFICACAO

(01) Razio Social da Organizago: (02) CGC:83661249/0001-75
RETTFICA SUL CATAR INENSE LTDA 1.£.:250.066.491 1.M.:239
(03) Enderego / n°: ) -(04) Bairro:

AV.JORGE ELIAS DE LUCA, 85 Ne. SRA. DA SALETE

(0S5) Cep: (06) Muaicipio: (07) UF:

888113.710 CRIC IUMA SC

(08) (DDD) Telefone: (09) (DDD) Fax:

(048) 462-0400 {048) 462-1622

(10) Responsavel designado pela organizagio para interface com o IQA / (DDD) Telefone

LUIZ DILON MARTINELLI

(11) Modelo de Certificagdo:

O Certificado de Conformidade ¢ Marca de Conformidade de Produto
[] Certificado de Conformidade de Produto L] Produgdo Seriada
. - O Verificagio Lote [ Total O Parcial
XX Certificado de Capacitagiio Técnica - Servigos
(12) Detalhar o Produto ou Servigo objeto da Solicitagdo de Certificagdo:

Prestaggc de Servigos na Ret{fica de Motores Diesel, Alcool e
Gasol ina - '

(_l 3) Anexar documentos normativos, base da Solicitagdo de Certificagdo (quando julgar nccessario):

(14) Outros Dados Relevantes:

N AL hr

(iS)ﬁncxar a essa Sohcuaqéo de Certificagdo:

1- Conuato Social (Copia Autenticada) '
2, . Manual da Qualidade ou Documentagio Comprobatéria do Sistema da Qualidade referente ao Produto/Servico

s Eluxograma resumido com as principais etapas do Processo de Fabricagdo/Servigo ¢ Pontos de Controle de
Quaudade’

(16) Solicitante = ‘ (
Gerente Luiz Dilon Martinelli 06 / 05/ 96
'Fungio Nome Data

0549 Fasisns vis il — ‘ FRM.PRC-002-A

N

L R R e




105

ANEXO 3



-y
Q IQ A - Instituto da Qualidade Aqtomoti\}a

RELATORIO DE AVALIACAO

TECNICA DE SERVICO OZL-Q020.0LD - 20rA/

6.0. AGENDA DA AUDITORIA: (CONFORME HGENDA DE

AVALIAGAD TECWICA DE SerwcO PARR QS
DIAs B £ 2F DE M0 DE 1996

7.0. RESUMO GERENCIAL. &gééfgé Posr 7 vDS

* ARRUMAGLI0) INPERR £ 1 comserumgiiD Das wABLNAS DAERATRI 2ES,
rﬁ/A/t/oxmn&wm Dos 55's

« IRTERIALS, fpfoyrns & AvviGos sAD JWFDRMATIRDS
o INTRUMENTOS DE {Ep/edfe Con - CEXTIEADD DE AFERIGSD (G #evriA)

TFEOTDe 520 DE ramicrsmmes £ morvREs Dusce
::,, . LDPORTUNIDADE DE _MEIHDRIA

SALIZ DE tim IALRNCEBDORA DD V)RABRE Lie) M
HEO LE (AVALEIES FUES B MOYTHGEM DS NOTTRES
o /IELAORAR A ORCANIBHGH pps METERIALS

«AFEIIORAR © Lotar Parp p TESTE foride Dos MIVORES
P NELH ORI 4 VOENTIF/e76 DQS SETORES

8.0. ANEXOS:

/ - . _
AUDIT@ AUDITOR?@‘O_ pata: 4L 105,76
7 7

PAGINA ___DE —__
- 06/95 FRM.CTC-006M-A




IQA- Instituto_da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAOD
TECNICA DE SERVICO

Q2L -0020 .0LD -wra/— _

QUESTIONARIO DE AVALIACAO TECNICA DE SERVICO

- A responsabilidade, a autoridade, € a inter-

{ relagdo do pessoal que administra, desempenha
¢ verifica as atividades.

- Os recursos administrativos existentes.

- As metas organizacionais e respectiva
coeréncia as necessidades de seus clicntes.

FALTA DOCLMENTRAR A4S
FUNGOES DE TRABALHD.

s

1.0. Organizacdo N ANOTACOES RESUL
EXISTE £ FLUNCrONR
1. Analisar a administragdo da organizasdo. |3 PRAYICA,

MN

1.2. E realizada a analise critica pela
administragio?

- analise periodica da a!*quacdo e efiicia em
atendur as ~tas or_ani . nais ¢ as
necessidad:s de s> slic..es.

. P

L.3. Verificar a existéncia de registro; de
reclamagdes de clientes. '

- 4§ atividade é executada e agdes d. melhorias
-sdo rvalizadas?

Anotagdes Adicionais:

EX)STENCIA DE (21 026G p-
WOGRAM) DR EMPIESH )
CONMTENDD 7ok SE7DR
PINANCEIRY [fa/DRS € ZRV)Gis
GERRIS , RIRIBU) G670 Dy Fuwioes
PE TRAEALHD.

SNA HUSENCH) DE L 0PE-
RAPDR O ENCARREGCAD O
HSSWNE B ATV 27 OF,

MELYORAR O'REGHTRD D&
RECLAMAZAD" DE (2/ENTES,

EM RELAGIO oo *zpfmc%a’opar:
o APCIMORAR 05 RESi12e7 008 &
PERSECLIIR UIR MHELAORID Do

PIORAD D& sepvrgo,

o/HELHORAR O3 DBITIVES /Y5728

- Y,
\‘ ) R . _ P
1 - AUDIT/R: e, 42 DATA:/_gZ/_Q)./:QQ.
— <7 PAGINA __ DE ___
06/95 /
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@I 1Q A - Instituto dy Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO
TECNICA DE SERVICO

QZE-.OOZO-Q.LQ-MRA/.__

QUESTIONA}I0 DE AVALIACAO TECNICA DE SERVICO

3.0. Equipamentos !

ANOTACOES

RESUL

relagdo aos equipamentos existentes e
respectiva capabilidade desses equipamentos.

3.1. Analisar 3 compatibilidade de atividade em

3.2. Hi uma sistemitica de manutengio dos
equipamentos existentes na crganizagio?

E FEITO VA P RTTIC 12
FAL7.:2 DOCLLAPENTHIR

3.3, Verificar o controle dos equipamerics de
inspego, medicdo e enzaios: .

- Compatibilidade a atividade,

- Condigdes dos cquipamentos e instrumentos.
- Situagdo de calibrac3o e/ouy aferigio dos
€quipamentos ¢ instrumentos,

- ldentificagdo, marnuseio, preservagio ¢
armazenamento.

%
h 4

CF

Anotacdcs Adici,onais:‘
S4. A5 Matywmas
EES 505 prsdusngs AR
WERsDs g5,

o0 BRLovesmmany pp 1op -~
GRELyA) E FEirp e ao-
CEIROS (2 Ry Fred Do
K HETH & CLMLRAR (i
G AV Lo DF VIEASRE Gy g,

s FARA 4 NOVIRGE Di Mo,
R Aiis 00 0 Ls50 PF &0~
HeETES,

NAD TEM DVOMOHET% .

v JERT DERI77137905 © 50 T

OFELATIC )= Vv CARBRUNDLY) e o

AISEMIANENID Dps Ydbsvwins
O None, v

0 EXISTE O CoMTROLE 2p) pf e
Rig:70 Dos JNszRusenns L=
MEOI G0, B AFERIGIH & Fevro

METROLIGICD [N 2709,
EKeLlL ., s INETRUY MENTAS

= TERRQ U M E7Rns FORIM A}z-_-_—
Kroas Exy A9.5.94 & L5994

FEZR) METROPAR LAaguesrdeso |

7

A

LUDXTAQ
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I'Q A - Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAOQ
TECNICA DE SERVICO

072P.0020 L0 20ra/__

QUESTIONAR!O DE AVALIACAO TECNICA DE SERVICO

4

4.0, Materiais / Produtos

ANOTACOES RESUL

4.1. Existéncia de sistematica de identificagdo
de materiais.

CF

4.2. Sdo utilizadas pegas/materiais de
procedéngia reconhiecida?

CF

4.3. Analisar a formg de recebimerito,
armazenamento e prezervag o dos materiais; se
esta aduquado a atividade ¢ocutuda,

o By ¢

M Y

4.4. Verificar a existancia e adequagdo da
sistematica de produtos nio-confoimes.

A

4.5 Como ¢ realizado a identificacio do
produto recebido do cliente. Detalhar.

4.6. Avaliar a sistamdtica de identificario do
produto durante todas 38 fases du precesso.

An'ota¢6es Adicionais: o AfEZHORAR O |*AFPLIMIPAR 0 /ﬁ){ﬂﬁfﬂm pos
CVrOLs & LOENT)FIC g Ap = FROLLTDS WAD LONFU) NES |
4.5. API5 29 DESpiwrsng ey »0
SEATRAR AS PS@as r5obas s HOTOR Qs lomaAwevses V1715 i
S0 JOENTTEICADIS BTRAVES 02

:‘//9733'4‘9/1?/ 5 .

s AvAS,

Meztioene 2 LLELU2AL T 1 Lvad £ o2 25715 .

AUDITOR:

DATA: LZZ/@.%
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IQ A - Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO
TECNICA DE SERVICO

0ZE-OQ£Q-.Q-_1.Q-2ORA/__

QUESTIONAKIO DE AVALIACAO TECNICA DE SERVICO
4

ANOTACOES

RESUL

5.0. Processo

| 5+1. Existem rotinas de trabalho e/oy
Procedimentos estabelecidos e formais para
todos os processos realizados?

5.2, Avaliar o processo de €nsaios e inspegio
final '

- Audlises visuais. '

- Ensaios ndo-destrutivos (trincas / liquidos
penctrantes: estanqueidade; outros),

- Ensaios dc bancady, desempesho,
funcionamento.

e B 14

My

5.3. Sdo cumpridas a5 especificagdes des
| materiais e produtos dos fubdicantes?

CF

SR

5.4. Na cntrega do produto an clieate, sio
fornecidas as informagaes técnicas apliciveis?

CF

5.5. S3o realizados registros do processo e/ouy
fichas de controle sobre as ativid..des
realizadas?

°F

Axi:;tawcs Adicionais: o 5.9, APRIMORIR AS [ ORMOES
o« MEZHORAR 2 prespprms 0 1520 )06 MO 7D 37 Evizz

e T
R PR
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1Q A - Instituto da Quali:!ade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAQ
TECNICA DE SERVICO O2P-0020.040-20ra/__
REGISTRO DE NAQ-CONFORMIDADE RNC Namero: (DD
. A j q NC HM' "
ltem de Avaliagio: Oféﬁ/V/ &r? MO " 0. g NC nM:}z:n
Sub-item: { {. 12 Nao-Conforme Total

l.  Descrigao ~ -
(F_L5_A7R818L1140Es D) EIS0RS _JEVEM 5 DEFINIDAS

(O LOMS72 7H D9 ISTENC)HD  FLUMEIONAL 1A /%fﬂ(;?r, EFLTH
MAz. RIBHUICDES _PARA_HAS DIveRsAs  [7iwe s
DE__TRAPALHO

EO_LWEORMAGOES _08TT 95 DO RESPONSH1EZ 1) 0:34,%:»544[15.

i

S &

2. Agbes de Melhorias Arca Responsavel Prazo
Bera’ o /q éomqé “m ée?.—a CA’ ca ?@s

NQAYoL c/{x_ 6;:]1"«//'0{1'61‘-{" a@ﬂz(/'ai{a ﬂ ,ﬁc'/ml/mb f""y;a/u ;30(;/?2\.
/ L4
3. Fechumento das Agbes
Conclusfo: [ Satisfutéria O Insatisfatoria
Comentarios
Auditor: Responsivel da Organizagio: Data’ _ /__/

Z
AUDITOR: (L Peg DATA: £Z125196.
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1Q A - Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO
TECNICA DE SERVICO 02P-0020.040 -wra/_ _
REGISTRO DE NAQ-CONFORMIDADE RNC Numero: O 2
| Item de Avaliagao; 3. 0. £ 6’4’/)’/?/)’5’.7)/ 705 | . .g :g ::l:lq;?z:::

Sub-item: 313 [ Ndo-Conforme Total
I. Descricio ‘

(F) /s NB_SISTEMAIA DE LUZRIFICALED

' ENTIVA _JAS 4 BUNAS  ODAERITRIZES.

_ E/TD_ (YA [fRATICA  FALTH
L ASTENM, 1 TIch D= LBIELERGTD PRt/ e 77 A,

(EO)NVA_FRESENGA DD Resporisd e D _ORGANIZRGSD (PATA —
ZRLO A2 /gﬁ BUXYA __RETIFICADORS DO LIRRBREL /M =
LRUNILDOPA _DE LI ignlDROS . .

"y

—e -

2. Agbes de Mclhorias Area Responsavel Prazo
A __Formnizacso  Séad REALI2ADALFE/rn) 32295
- S
£o2D AFiXAGAD & _ENQUETIS Dgranps __ASS/MADRS

o

£ COrnp PLSCRINMUNAG 10 DA RESPEcrivn TrlsPEL AD

€210 Foupnaiizne i EXSTE __couforme

PLaylo pE Moy LEXCAC PA; L 7iVa DE MALUiwms - D
o "
JC - aws,&r.?&g O zse1 Yoco  (Foerg e
¥ 7
INS PE ¢ 9o ) . . '

3. Fechamento das Acles
Conclusio: O Satisfatoria 0O Insatisfatdria
Comentarios

Auditor: Responsive! da Organizagio: Data: __ /7

. ya ,
AUDI‘I@:{? Z/Z/%@ AUDITOR: %M"’ DATA: @Q@gf
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Q IQ A - Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO
TECNICA DE SERVICO

O2P-0020.040 wrar_ _

REGISTRO DE NAO-CONFORMIDADE

RNC Numero: 005

Item de Avaliagio: 4 O MATERIA!IS / ROPUTOS AONC "Minor""
) ) 0 NC "Major"
Sub-item: 43 s i1 Ndo-Conforme Total

I, Descri¢ao

O _)_ARMAZENAMENTO £ RegEriacio D0s MaTEefs  Deve
ES57A9R __ ADERUA

E 00 R ATIVILROE EXECcuTRIA.

©)_LON5 20 MOT7 >4

S SRMRBENARDOS

FORA 1@ EMBALRGEM E <-pm LROTEGHD (OWTRA _OX12AGHH .

(EO) %ﬁﬁ&r E_A_AVALIAGRD 05 MATERIGIS) FRODuTns S VA
ESENSA DD RESPVSNE  Dp  pPeANIZAG .

2. Agbes de Melhorias Arca Responsivel Prazo |
SERG_TAATADA _Esre N conn Q0pips
Py
ZASTRICHS TIMTERNA . M <cin/rido e
CodR A YTY2IPHCHI DE _Peras  sean
ErnBRapGevs E Sérn @a  PARo LECRE &Lor/TRA
A OXipacgd
3. Fechamento das Acgles
Conclusio: 0 Satisfatoria O Insatisfatoria
Comentarios
Auditor: . Responsavel da Organizagdo: Data: _ /__/

DATA: __@;_/Qi/gﬁ
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1Q A - Instituto da Qualidade Automotiva

RELATORIO DE AVALIACAO '
TECNICA DE SERVICO ’ OZP-0020.040-wras__
T

REGISTRO DE NAO-CONFORMIDADE RNC Nimero: () 7
ltem de Avaliagio: 2. 0. /9,?0(»5550 . g:g :'ﬁ:}::“
Sub-item: 52 1 Ndo-Conforme Total
I, Descrigdo
(AULEANTE S ISA/DS BANCADA, VESEMPEMYD £ SZVE/ONAMNEN -

ER (L7121 2RO O T7RCOMETRD PA2A
YEOIR A ROTRLAD Q_MNOTDK,

OLOMSTRTA DD "IN LD " £0:779 Do THENETRD .

EOVDURINIE A _AHALINGED DE TESTE EINIL DD HTTR Wil
LRESENG) Do Ree rvsdiocs LA LREANIZACTD ‘

2. Agdes de Melhorias Area Responsavel Praz? .
Sevd ng)fn/)»ﬂéz) e ,{/}u ZZ %(a/o o Cf/ﬂz"?fi?.é

fwféﬁa/o g levgmen Co g selos cfs
- / 7 / 4 e

_Feste LA 2028 L

7 7 7

R XA

3. Fechamento das A¢fies .

Conclusdo:. O Satisfatéria 01 Insatisfataria
Comentirios

Auditor: Responsavel du Organizacio: Dafa: _ /1 _
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ANEXO 4



Ne 07P oozo o1o S i

Confenmos a Llcenga de Uso deste Certlﬁcado de Conform1dade Serv1gos

Rettf ca S ul Catarmense Ltda,°

Av. Jorge Ellas de Luca, 85
Crtcmma SC

Por ter SldO constatada S SR
Conform1dade aos Documentos Normauvos

NBR 13 032 o
Aphcavel a . |

Rettf ica de Motores thlo Otto e  Diesel

Emissdo deste Certificado - 7' . Validade do Certificado
11/ 06 / 9% | T  pe 97/ 96/ %
Diretorg/’ési&n\wj o ;

: I0A :

“Juando aplicével, itens certificados sdo descritos no anexo. com 0 mesmo nimero deste certificado. Este certificado confere o direito e a hcenga de inclusdo
~a lista de empnesas certificadas pelo IQA. nos termos prescmos em contrato de certificagdo, conforme os critérios de credencmmento IQA pelo INMETRO

o ' Su ,Ite‘ﬁldente .'
WINM_ETRO-V : 4 (o)- N

- OCP-0009/96 -



